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SERAMIK SEKTORUNDE CALISANLARIN DUYGUSAL EMEK VE i$
TATMINI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

OZET

Bu aragtirmanin amaci, seramik sektoriinde galisan bireylerin duygusal emek
diizeyleri ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelemektir. Giinlimiizde hizmet
kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin 6n planda oldugu birgok sektdrde oldugu gibi,
seramik sektoriinde de c¢alisanlarin duygusal emek siiregleri onemli bir yer
tutmaktadir. Calisanlarin duygularini isin gerekliliklerine uygun sekilde yonetmeleri,
hem bireysel refahlarini hem de is yerindeki verimliliklerini etkileyebilmektedir. Bu
baglamda arastirmada, Hochschild (1983) tarafindan ortaya konan duygusal emek
kurami temel alinarak yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve dogal duygularin
sergilenmesi boyutlar1 degerlendirilmistir. Is tatmini diizeyi ise Weiss’in (1967)
gelistirdigi Minnesota Is Tatmini Olgegi ile Sl¢iilmiistiir. Ankette dlgegin genelde
Tiirkiye’de tercih edilen 20 soruluk kisa formu tercih edilmistir. Ankette kullanilan
duygusal emek oOlgegi ise Pala ve Siirgevil’e ait olup Diefendorff’un 6lgeginin
dogrudan ¢evirisi degil Tiirkiye’de yapilan kiiltiirel bir adaptasyon ve gelistirme
calismasidir. Tipki Diefendorff’'un duygusal emek 0Olgegi gibi iic alt boyut
icermektedir.

Arastirma, Istanbul ilinde faaliyet gosteren seramik firmalarinda calisan 258
bireyden elde edilen anket verilerine dayanmaktadir. Nicel arastirma ydntemi
benimsenmis olup veriler analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore, calisanlarin
sergiledikleri duygusal emek tiirleri ile is tatmini diizeyleri arasinda pozitif ve
anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Elde edilen bulgular, seramik sektoriinde ¢alisan bagliligin1 ve is doyumunu
artirmak adina duygusal emek siireclerinin dikkate alinmasi gerektigini
gostermektedir. Bu dogrultuda yoneticilere ve insan kaynaklari uzmanlaria yonelik
cesitli onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, s tatmini, Seramik sektorii, Yiizeysel
davranis, Derinlemesine davranis



EXAMINATION OF THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL
LABOR AND JOB SATISFACTION OF EMPLOYEES IN THE CERAMIC
INDUSTRY

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the relationship between emotional labor
and job satisfaction among employees in the ceramic industry. As in many sectors
where service quality and customer satisfaction are prioritized, emotional labor
processes also play a significant role in the ceramic sector. The ability of employees
to manage their emotions in accordance with job requirements can influence both
their individual well-being and workplace productivity. In this context, the study is
based on the emotional labor theory proposed by Hochschild (1983), focusing on the
dimensions of surface acting, deep acting, and the expression of naturally felt
emotions. Job satisfaction levels were measured using the Minnesota Satisfaction
Questionnaire developed by Weiss (1967).

The research is based on data collected from 258 employees working in
ceramic companies located in Istanbul. A quantitative research method was adopted,
and the data were analyzed.. The results revealed significant relationships between
the types of emotional labor exhibited by employees and their levels of job
satisfaction.

The findings highlight the importance of considering emotional labor
processes in order to enhance employee commitment and job satisfaction in the
ceramic industry. Accordingly, various recommendations are offered for managers
and human resources professionals.

Keywords: Emotional labor, Job satisfaction, Ceramic industry, Surface
acting, Deep acting
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1. GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle is diinyasinda rekabet kosullar1 giderek artmakta,
bu durum ¢alisanlarin sadece fiziksel degil, ayn1 zamanda duygusal emeklerini de
ortaya koymalarmi zorunlu kilmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriiniin genisledigi ve
miisteri odakli yaklasimlarin 6n planda tutuldugu giintimiizde, ¢alisanlardan yalnizca
gorevlerini yerine getirmeleri degil, ayn1 zamanda belirli duygulari sergilemeleri de
beklenmektedir. Bu dogrultuda duygusal emek, orglitsel davranis alaninda 6nem

kazanan ve ¢alisanlarin is yasamlarini derinden etkileyen bir kavram héline gelmistir.

Duygusal emek, Hochschild (1983) tarafindan calisanlarin isin gerektirdigi
duygu ifadelerini bilingli olarak kontrol etmeleri siireci olarak tanimlanmistir. Bu
siirecte calisanlar yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve dogal duygularin
ifadesi olmak iizere ii¢ temel strateji kullanmaktadirlar. Ozellikle miisteriyle
dogrudan temas kurulan is kollarinda, ¢alisanlarin duygularini bastirmalar1 ya da rol
yapmalari sik karsilagilan bir durumdur. Bu durum, zamanla tiikkenmislik, stres ve

diisiik is tatmini gibi olumsuz sonuglara yol agabilir.

Is tatmini ise, bireylerin calistiklari isten elde ettikleri genel memnuniyet
diizeyini ifade etmektedir. Calisanlarin islerinden tatmin olmalari, hem bireysel
basarilarin1 hem de orgiitsel verimliligi dogrudan etkileyen temel faktorlerden biridir.
Literatiirde, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin is tatmini ile yakindan iligkili

oldugu bircok c¢alismada vurgulanmistir.

Bu calismada, seramik sektoriinde gorev yapan ¢alisanlarin duygusal emek
diizeyleri ile is tatminleri arasindaki iliski incelenmektedir. Seramik sektorii, hem
tiretim hem de miisteri iliskileri agisindan yogun emek gerektiren bir alan olup,
calisanlarin duygusal yiiklenmeye agik olduklar1 bir yapiya sahiptir. Bu baglamda
arastirma, sektor 6zelinde hem bireysel hem de orgiitsel iyilestirmelere katki sunmay1

amagclamaktadir.

Arastirmanin temel amaci, seramik sektoriindeki calisanlarin duygusal emek

bicimleri ile i tatmin diizeyleri arasindaki iliskiyi ortaya koymak ve bu dogrultuda



yonetsel uygulamalara 11k tutacak oneriler gelistirmektir. Bu kapsamda c¢alismada
nicel aragtirma yontemi benimsenmis ve veriler anket yoluyla toplanarak analiz

edilmistir.



2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Genel anlamda tiim sektorler tizerinde etkili olmakla birlikte, 6zellikle hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin kalitesini belirleyen temel unsurlardan biri
calisanlardir. Giinlimiizde rekabetin giderek yogunlastifi is ortaminda, sirketler
kaliteyi siirdiiriilebilir hale getirmek ve belirlenen hedeflere ulasmak amaciyla sadece
iiriin veya hizmet kalitesine degil, ayn1 zamanda calisanlarinin performansina da
odaklanmaktadir. Isverenler, calisanlarin sahip oldugu bilgi ve yeteneklerin yani sira,
sunmus olduklar1 hizmete duygu katmalarinin da 6nemini fark etmis ve bu kapsamda

"duygusal emek" olarak adlandirilan performansi talep etmeye baglamiglardir.

Bu boéliimde, duygusal emek kavraminin ne anlama geldigi, neden 6nemli
oldugu, duygusal emege dair farkli yaklasimlar, bu emegin ¢esitli boyutlar1 ve onu

etkileyen faktorler ile sonuglari ele alinacaktir.

2.1 Duygusal Emek Kavraminin Tanimi ve Onemi

Duygusal emek kavraminin temelini olusturan “duygu” kelimesi, Tiirk Dil
Kurumu’na (TDK, 2019) gore, belirli bir nesne, olay veya bireylerin insanin i¢
diinyasinda olusturdugu izlenim olarak tanimlanmaktadir. Kavramsal tanimlamalarin
Otesinde, insan1 duygularindan ayr1 diisiinmek miimkiin degildir, ¢iinkii insan sosyal
bir varliktir. Duygular, yasamsal bir 6neme sahip olup, ait olunan toplum ve kiiltiiriin
etkisiyle bireyler arasi iliskileri sekillendirmektedir. Ornegin, cenaze tdrenlerinde
hiiziinlii olmak veya is toplantilarinda ciddi bir durus sergilemek gibi sosyal kurallar,
hem giindelik yasamimizda hem de profesyonel hayatta belirleyici bir rol oynar.
Insanlarin hissettigi olumlu ya da olumsuz her duygu, davramislarina ve yiiz
ifadelerine yansir. Bu nedenle, duygularin bireyler arasi iligkileri yonlendiren en

onemli faktorlerden biri oldugunu séylemek miimkiindiir.

Duygusal emek kavramu, ilk kez Arlie R. Hochschild tarafindan 1983 yilinda
yayimlanan The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Yonetilen
Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi) adli eserinde ele alinmistir (Karaman,

2017:36). Hochschild, duygusal emegi, “gozlemlenebilen bir yliz ve bedensel
3



goriintii olusturma duygusunun ydnetimi ile bir iicret karsiliginda satilan ve bu
nedenle degisim degeri olan bir kavram” seklinde tanimlamaktadir (Hochschild,
2003:7). Ashforth ve Humphrey’nin c¢alismalarina gore duygusal emek, bir
organizasyonun belirledigi duygu gosterim kurallarina uygun sekilde sergilenen
davranis ve ifadeler biitiinii olarak degerlendirilir (Oz, 2007). Morris ve Feldman ise
bu kavrami, profesyonel iliskilerde beklenen duygularin sergilenmesi i¢in gerekli
olan bilingli ¢aba, planlama ve kontrol siireci olarak agiklamaktadir (Morris ve
Feldman, 1996:987). Grandey ise duygusal emegi, organizasyonlarin hedefleri
dogrultusunda duygularin ve ifadelerin bilingli olarak diizenlenmesi siireci olarak

tanimlamaktadir (Grandey, 2000:97).

Duygusal emek iizerine ¢alisan arastirmacilarin belirli ortak unsurlar tizerinde

birlestigi sdylenebilir. Delen'e (2017:43) gore bu unsurlar su sekilde siralanmaktadir:

e Yonetim tarafindan belirlenen ve beklenen duygusal davranislar,

e Bu duygusal davraniglarin, isin dogasindan bagimsiz olmast

e Ucret karsiliginda gerceklestirilen bir faaliyet olmast,

e lsverenin, calisanlarin sergiledigi duygusal ifadeler iizerinden maddi kazang

saglamasi ya da bu gosterimlerin igsveren agisindan deger yaratmasi.

Genel cergevede bakildiginda, ¢aligma yasaminda bireylere dogrudan ya da
dolayli olarak belirlenmis duygu gosterim kurallarinin oldugu ve bu kurallarin

calisanlarin davraniglarini yonlendirdigi gériilmektedir (Erel, 2015:113).

2.2 Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek iizerine yapilan arastirmalarda dort temel yaklasim One
cikmaktadir. Bunlar; Hochschild’in yaklagimi, Ashforth ve Humphrey’in yaklagima,

Morris ve Feldman’in yaklagimi ile Grandey’in yaklagimidir.

2.2.1 Hochschild yaklagim

Duygusal emek kavramina dnemli bir bakis acisit sunan isimlerden biri olan
Hochschild, duygusal emegi belirli bir {icret karsiliginda duygularmm kontrolii ve

yonetimi seklinde tanimlamaktadir (Delen,2017:45).

Hochschild, duygusal emek kavrami iizerine yaptig1 arastirmada, Delta Hava

Yollar'nda gorev yapan kabin memurlarinin egitim siireglerine katilarak bu stirecte
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harcanan duygusal emegi incelemistir. Genel olarak, kabin memurlarinin yolcularin
memnuniyetini saglamak amaciyla sundugu yiyecek hizmetleri, ugak i¢i dekor, calan
miizik ve fiziksel goriiniimlerinin yan sira siirekli giilimsemeleri mesleklerinin bir

geregi olarak degerlendirilmektedir (Hochschild, 2003:8-11).

Bu iletisim siirecinde miisteriler "seyirci", ¢alisanlar "aktor" ve isyeri ise
"sahne" olarak tanimlanmig, siire¢ bir tiyatro oyununa benzetilmistir (Gilingor,
2009:168). Baska bir deyisle, ¢alisanlar, baskalarinin duygularmi etkilemek ve
yonlendirmek i¢in duygusal emek harcamaktadir. Bu ¢abanin sonucunda,
kendilerinden beklenen rolleri sergileyerek sunduklari {iriin ve hizmeti miisterilere
daha etkili bir sekilde tanitabilmekte ve onlarin satin alma kararlarim

yonlendirebilmektedirler (Erel, 2015:114).

Hochschild, duygusal emegin iki temel bi¢cimde ortaya c¢iktigin1 One
stirmektedir: ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis. Yiizeysel davranis,
calisanlarin o an igtenlikle hissetmeseler bile kendilerinden beklenen duygulari
sergilemek amaciyla jest, mimik ve ses tonlarini bilingli olarak ayarlamalar1 seklinde
tanimlanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006:1182). Baska bir deyisle, bu tiir
davranista bireyin ger¢ek duygularindan ziyade diga vurdugu tepkiler 6n plandadir.
Bu sayede, is ortamindaki etkilesimlerde olumsuz duygular bastirilarak, daha olumlu

bir izlenim olusturulmasi saglanir (Erel, 2015:116).

Ote yandan, derinlemesine davranis ise ¢alisanlarin, kendilerinden beklenen
duygular1 sadece disa vurmakla kalmayip, gergcekten hissetmeye ve igsellestirmeye

calistiklar: bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.

Hochschild, duygusal emegin beraberinde getirdigi riske dikkat cekmektedir.
Kisinin ger¢ek duygu durumuyla yaptigi eylemler arasindaki uyumsuzlugun risk
olusturabilecegini belirterek, zihin ve duygular arasindaki farkliliklarin beklenmedik
sonuglar dogurabilecegini vurgulamaktadir. Bu uyumsuzluk, ¢alisanin bedeni ya da
ruhuyla iligkili bir yabancilasma yasamasina yol acabilir. 11k bakista, isini sevdigini
gostermek isinin bir geregi oldugu i¢in ¢alisan mutlu goriinebilir; ancak gergekte

depresyonda olma ihtimali de bulunmaktadir (Cukur, 2009:532).

Hochschild, duygularin kontrol edilip yonlendirilebilecegini savunmaktadir.
Bu diisiincesini agiklamak i¢in yiizeysel davranis (surface acting) ve derin davranis

(deep acting) kavramlarini ele almaktadir. Yiizeysel davranis, kisinin hissettiklerini

5



gizlemesi veya aslinda hissetmedigi duygular1 sergilemesi olarak tanimlanir. Derin
davranig ise, yalnizca baskalarini kandirmakla kalmayip, kisinin kendini de
inandirmasini igeren bir sliregtir. Bu baglamda, ylizeysel davranis baskalarina
yonelik bir rol yapmay1 igerirken, derin davranis kisinin kendi duygularim1 da

doniistiirmesini gerektirir.

Tiyatro oyunculari, yiizeysel davranigin iyi bir 6rnegini olusturur. Bir aktor,
izleyicilere belirli duygular hissettirebilmek icin jest ve mimiklerini bilingli olarak
kullanir, ancak gercekte o duygulari yasamaz. Ote yandan, derin davranis daha
karmagiktir; birey, gosterdigi duygularin ger¢ek olmasini saglamak igin bilingli
olarak kendi i¢ diinyasini1 degistirir ve zamanla bu duygulart gercekten hissetmeye

baglar.

Hochschild’e gore derin davranis, is¢inin benlik algisinin biitiinliigii agisindan
yiizeysel davranistan daha biiyiik bir tehdit olusturmaktadir. Orgiitsel beklentileri
karsilamak adina, yalnizca yiizeyde bir giiliimseme sergilemek yeterli goriilmemekte,
ayni1 zamanda c¢alisanin kisisel duygusal deneyimlerini derinlemesine etkileyecek bir
doniisiim gecirmesi beklenmektedir. Bu durum, is¢inin benliginden uzaklagmasina ve

duygu uyumsuzlugu yasamasina neden olmaktadir.

Gergek duygular ile sergilenen duygular arasindaki bu tutarsizlik, zamanla
is¢ilerin i¢ diinyalarmi zorunlu olarak gosterdikleri duygulara daha fazla
benzetmelerine yol agmaktadir. Hochschild, zor miisterilerle basa ¢ikmanin, onlara
giilimsemeyi siirdiirmenin ve isle ilgili duygusal ¢abalar1 yonetmenin ¢alisanlar i¢in
zorlayic1 olabilecegini belirtmektedir. Bu siireg, is stresini artirarak tiikenmislik

hissini beraberinde getirebilir.

Hochschild’e gore ylizeysel davranig, bireylerin duygularimi igsel bir his
olmaksizin disa vurma cabasidir (Groth vd., 2009:969). Bu siirecte, bireyler yiiz
ifadeleri ve beden dilini, i¢inde bulunduklar1 duruma uygun duyguyu sergilemek
amaciyla bilingli olarak kullanmaktadir. Buna karsilik, derin davranmis bireyin

tizerinde calistigt duygularin daha dogal bir ifadesini icermektedir (Hartel vd.,
2005:23).

Oziinde, yiizeysel davranis bireyin i¢ diinyasmi derinden etkilemeyen, kisa

vadede belirgin ancak kalic1 olmayan sonucglar doguran bir yaklasimdir. Bu teknik,



derin insani duygulart igcermedigi i¢in daha ylizeysel bir etkilesim bi¢imi olarak

degerlendirilmektedir (Van Dijk vd., 2011:41).

Derin davranis, dogal duygular1 hissetmek ve hayal giiciinii kullanmak i¢in
izlenen iki temel yol olarak tanimlanabilir. Bu siirecte bireyler, yasadiklar
deneyimlerden, hayal gii¢lerinden veya gozlemlerinden yararlanarak ifade edilmesi
gereken duyguyu icsellestirmeye calisir. Ayn1 zamanda, bireyler duygu hafizalarini
devreye sokarak, i¢inde bulunduklari duruma uygun duyguyu hatirlayip yeniden

canlandirir (Totterdell ve Holman, 2003:55).

Hochschild’e gore, alt smif ve is¢i sinifina mensup bireyler genellikle
yalnizca islerine odaklanmayi tercih ederken, iist siniflar isyerinde insan iligkilerini
daha aktif bir sekilde kullanmaktadir. Ust ve orta smiftan bireyler, alt siniftakilere
kiyasla daha fazla duygusal emek harcamaktadir. Alt siniftaki is¢iler, islerini kontrol
etme sorumluluguna sahip olmadiklar i¢in genellikle duygusal emek gerektirmeyen
gorevler Ustlenmektedir. Ancak bu diizeyde, c¢alisanlar hayal kirikligi, korku ve

olumsuz duygularin1 bastirmaya zorlanabilmektedir (Montgomery vd., 2006:39).

Orta siifta ise duygusal emek, isin ayrilmaz bir parcgasi olarak goriilmekte ve
calisanlar daha yogun bir duygusal caba sergilemektedir (Nixon, 2009:303). Ust
smifta ise bireylerin siyasi, dini ve felsefi inanglari dogrudan is kalitelerini
etkileyebilir ve bu kisiler, sirketin belirledigi duygu kurallarina uymak zorundadir.
Hochschild, duygusal emegin bireyler icin finansal destek saglayan onemli bir
kaynak oldugunu vurgulamaktadir (Totterdell ve Holman, 2003:56). Bu nedenle, iist
siiftaki bireyler, diger siniflara gore daha fazla duygusal emek harcamaktadir. Ayni
zamanda, iist sinifta yer alan yoneticiler ve liderler, sirket kiiltiirline uygun sekilde
davranarak kurum igindeki sosyal dinamikleri sekillendirmektedir (Hodson,
2004:227).

Yiizeysel ve derinlemesine davranis arasindaki temel fark, yiizeysel
davranigta calisanin hissetmedigi bir duyguyu disa doniik sekilde sergilemeye
odaklanmasidir. Buna karsin, derinlemesine davranista c¢alisan, o duyguyu
i¢sellestirmeye ve gercekten hissetmeye gayret eder (Erel, 2015:118). Derinlemesine
davranig, empatiyi giiclendirerek miisterinin duygularimi daha dogru anlamaya

yardimci olur (Kolbasi, 2019:12).



Hochschild, farkli meslek gruplarinda duygusal emegin kullanim diizeylerini
belirlemek amaciyla bir siniflandirma yapmistir. Bu ¢aligmada, miisterilerle en fazla
iletisim kuran, onlarin duygularim1 dikkate alan ve duygu kontroliinii gerektiren alt1

meslek grubuna 6zellikle odaklanmistir (Erel, 2015:115).
Bu meslek gruplar1 su sekilde smiflandirilmistir (Oz, 2007:4):

I- Serbest meslek calisanlar1 (Doktorlar, avukatlar, muhasebeciler vb.)
ii- Isletmeci ve yoneticiler

ii- Satig gorevlileri

Iv- Memurlar
V- Evde ¢alisan 6zel hizmetliler (Cocuk bakicisi vb.)
Vi- Ev dis1 ¢alisan 6zel hizmetliler (Garsonlar vb.)

Giliniimiizde birgok meslek grubunun belli bir diizeyde duygusal emek
gerektirdigi diistiniildigiinde, Hochschild’in yaptig1 smiflandirmanin duygusal
emekle ilgili aragtirmalar i¢in 6nemli bir baslangi¢ noktasi ve rehber niteliginde

oldugu soylenebilir (Erel, 2015:115).

Insanlarla birebir iletisim gerektiren meslek gruplarinda, 6zellikle hizmet
sektorlinde ve g¢esitli Orgiit pozisyonlarinda, calisanlarin sergilemesi gereken
duygular ve davraniglar1 belirleyen kurallar bulunmaktadir. Bu duygusal davranig
kurallar1, orgiitten orgiite farklilik gosterebilir, ¢linkil her 6rgiit kendi yapisina uygun
kurallar belirleyerek bunlari hedeflerine ulasmada bir arag¢ olarak kullanir. Bu
kurallarin olusumu yalnizca orgiitsel ve mesleki normlardan degil, ayn1 zamanda
toplumsal kiiltiirden de etkilenir. Baska bir deyisle, bu normlar ve kiiltiirel degerler,
orgiit icinde belirlenen kurallarin sekillenmesinde belirleyici bir rol oynar.
Genellikle, orgiit icin olumsuz sonuglar doguran davranis kurallarinin, toplumsal

kiiltiirle uyumsuzluk gosteren kurallar oldugu sdylenebilir (Koksel, 2009:26).

Duygusal emek, ozellikle miisteriye yonelik etkilesimlerle sekillenen bir
yapiya sahiptir ve bu siireg, orgiit yonetiminin kontrolii ve yonlendirmesi altinda
gerceklesir. Orgiitlerin duygusal gosterimlere dair beklentileri, duygusal emek
literatiiriinde “gosterim kurallar1” veya “duygu kurallar1” olarak adlandirilan ve
aslinda orgiit kiiltiirliniin temel deger ve inanglarini yansitan unsurlar icerisinde yer
alir (Seger, 2010:827). Bu kurallarin acikca belirlenmesi, miisteri iliskilerinde

ongoriilebilirligi artirarak iletisim siireclerine netlik kazandirir. Bu nedenle, hizmet
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kalitesini belirli standartlara oturtmayr hedefleyen orgiitler, duygusal davranis
kurallarinin olusturulmasina ve uygulanmasina biiyiikk 6énem vermektedir (Koksel,
2009:26). Belirlenen kurallar, ¢alisanlarin Orgiitiin beklentilerine uygun hareket
etmesini saglayarak daha verimli ¢alismalarma yardimci olur ve bdylece Orgiit

acisindan fayda saglar (Diefendorff ve Gosserand, 2003:957).

2.2.2 Ashforth ve Humphrey yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi, belirlenen davranis
kurallarina uygun sekilde duygularin disa vurulmasi olarak tanimlamistir. Bu iki
aragtirmaci, Hochschild’den iki temel noktada ayrilmustir. Ik olarak, duygularin
kendisinden ¢ok, gozlemlenebilir davraniglara odaklanmislardir. Hochschild,
davraniglarin arkasindaki motivasyonlar1 ele alirken, Ashforth ve Humphrey
dogrudan sergilenen davranisa yogunlasmustir (Yeni ve Ozler, 2015:88). Yiizeysel ve
derin oyunculuk yoluyla duygularin igsel olarak diizenlenmesini ikinci planda
tutmus, bunun yerine ¢alisanlarin duygusal ifadelerini etkileyen daha genis faktorler

one siirmiislerdir (Grandey, 2000:97).

Ikinci olarak, duygusal emegin bireyin saglig1 ya da stres diizeyine etkisinden
cok, gozlemlenebilir duygu ifadeleri ile performans arasindaki iliskiye
odaklanmislardir. Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin her zaman bilingli bir
caba gerektirmedigini One siirerek, yiizeysel ve derin oyunculugun c¢alisan igin
zamanla rutinlesip zahmetsiz hale gelebilecegini savunmuslardir (Grandey, 2000:98).
Bu baglamda, duygusal emek, calisanin kendisini ifade etmesini kolaylastirabilir ve
gorev basarimini artirarak olumlu etkiler yaratabilir. Ancak, miisteri beklentilerinin
karsilanamamas1  durumunda, duygusal uyumsuzluk ve bireyin kendine
yabancilagmasina yol agabilecek olumsuz sonuglar da dogurabilir (Giingor,
2009:171).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin 6zellikle hizmet sektoriinde
onemli bir yere sahip olmasimi dort temel faktdrle aciklamaktadir. Ilk olarak,
miisterilerle dogrudan iletisim halinde olan c¢aligsanlar, 6rgiit ile miisteri arasinda bir
koprii gorevi gormektedir. Bu durum, ¢alisanlarin orgiitii dis diinyaya kars1 dogrudan
temsil etmesini gerektirmektedir. ikinci olarak, hizmet sektorii dogas1 geregi, hizmeti
sunan ile miisteri arasinda yiiz yiize iletisimi icermektedir. Daha 6nce de belirtildigi

gibi, duygusal emek gerektiren meslekler genellikle yliz yiize veya sozlii iletisimi
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kapsayan islerdir. Uciincii olarak, hizmet siireci, miisterilerin de bu siirecin aktif bir
parcas1 olmasi nedeniyle belirsizlik barindiran bir yapiya sahiptir. Hizmet saglayici
ile miisteri arasindaki etkilesim dinamik ve degisken bir karakter gostermektedir. Son
olarak, hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerin ¢ogunlukla soyut degerlere
dayanmasi, hizmet kalitesinin miisteri tarafindan 6l¢iilmesini zorlastirmaktadir. Bu
dort faktor, hizmet c¢alisanlarinin misteri iligskilerinde neden belirli kurallar
cercevesinde hareket etmeleri ve duygusal emek harcamalar1 gerektigini ortaya

koymaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:89).

Ashforth ve Humphrey, Hochschild’in duygusal emek yaklasiminda ele aldigi
yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarina ek olarak samimi davranis (genuine
emotion) boyutunu da degerlendirmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993:94).
Hochschild’in (2003) “duygu kurallar1’” kavramina karsilik olarak, “gosterim
kurallar1” ifadesinin kullanilmast dnerilmektedir (Basim ve Basim, 2016:26). Duygu
kurallari, belirli durumlarda hangi duygularin hissedilmesi gerektigini agiklarken,
gosterim kurallar1 bireylerin sergilemesi gereken duygusal ifadeleri tanimlar.
Gosterim  kurallari, bireylerin i¢sel hislerinden c¢ok, c¢alisanlarin  miisteriler,
yoneticiler ve is arkadaslar1 tarafindan kolayca gozlemlenebilen davranislariyla

ilgilidir (Ashforth ve Humphrey, 1993:90).

Orgiitsel yapilarla uyumlu hale getirilen duygusal sunumlarin temelinde
gosterim kurallar1 yer almaktadir (Goldberg ve Grandey, 2007:303). Bu kurallar
kapsaminda degerlendirilen davraniglar uygun ve dogru kabul edilirken, kapsam
disindaki tutumlar uygunsuz ve yanls olarak nitelendirilmektedir (Mavi, 2015:16).
Calisanlar, gosterim kurallarini i ortaminda sosyal etkilesimler yoluyla dogal bir
stire¢c icinde Ogrenebilecegi gibi, formal egitimler aracilifiyla da edinebilirler
(Hochschild, 2003:152-153). Ozellikle ise yeni baslayan ¢alisanlar igin diizenlenen
oryantasyon programlari, bu tiir egitim siireclerine 6rnek olarak gosterilebilir (Mavi,

2015:17).

Ashforth ve Humphrey, Hochschild’in yaklagimindan farkli olarak daha ¢ok
gozlemlenebilir davraniglara odaklanmaktadir. Bunun temel nedeni, miisterilerin
hizmetin kalitesini ve degerini, calisanlarin sergiledigi davranislar {izerinden
degerlendirmesidir. Hochschild, g¢alisanlarin belirli davranis kaliplarina uymasinin
beklendigini ve bu tir beklentilerin psikolojik acidan olumsuz etkiler
yaratabilecegini vurgulamaktadir.
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Ornegin, bir ugak hostesiyle ilgili olarak yolcular, yalnizca kabin memurunun
kendilerine yemek servisi yapmasini ve ilgilenmesini beklemekle kalmaz, ayni
zamanda onun neseli olmasini ve igini severek yapmasini da gérmek ister. Ancak
hostesin kotii bir giin gecirmesi bu beklentileri karsilamasini zorlastirabilir. Ote
yandan, yolcular hizmetin yalnizca disa yansiyan yoniiyle ilgilendiginden, caliganin
ruh hali ya da igsel durumu g6z ardi edilir. Bu durum c¢alisan {izerinde stres
yaratabilir ve onu zorlayici bir psikolojik siirece siiriikleyebilir. Boyle bir ortamda,
hostesin beklenen tutumlari sergilemesi giiglesebilir ve yolcular kendilerine yeterince
ilgi gosterilmedigini diisiinebilir. Sonug olarak, bu algi hizmetin kalitesinin diisiik

degerlendirilmesine yol acabilir.

Ashforth ve Humphrey’in yaklasimi, duygusal emegin sonuclar1 agisindan
Hochschild’in goriislerinden ayrilmaktadir. Onlara gore, Hochschild’in 6ne siirdiigii
gibi duygularin yonetimi her zaman ¢aliganlar i¢in zararli olmayabilir. Gosterim
kurallar1 bir yandan ¢alisanlarin davranislarini belirli bir ¢ergceveye oturturken, diger
yandan onlarin kendilerini ifade etmelerine ve 6z yeterliliklerini gelistirmelerine de
katki saglayabilir. Ayrica, eger calisanlarin sergiledigi duygular miisteriler tarafindan
samimi olarak algilanirsa, duygusal emegin gdrev performansini artirabilecegini

savunmaktadirlar.

Bununla birlikte, Hochschild’in duygusal diizenleme siirecinin duygusal
uyumsuzluk, isle ilgili tatminsizlik, diisiik 6zsaygi, depresyon, sinizm, gergek
duygular1 hissedememe ve ise yabancilagsma gibi olumsuz etkiler dogurabilecegi
yoniindeki goriislerini de kabul etmektedirler. Ancak, sosyal kimlik teorisinin
sundugu argiimanlara dayanarak, Ashforth ve Humphrey bu olumsuz etkilerin
calisan kendisini mesleki roliiyle 6zdeslestirdiginde azalabilecegini 6ne stirmektedir.
Ciinkii mesleki kimliklerini kisisel benliklerinin 6nemli bir pargasi olarak goren
bireylerin, duygusal uyumsuzluk ve kendine yabancilasma yasama olasilig1 daha

diisiiktiir (Ashforth ve Humphrey, 1993:96).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin islevlerini ve islev bozukluklarini
detayli bir sekilde incelemistir. Islevsel acidan bakildiginda, gosterim kurallarina
uyum saglamak ve duygusal emek gdstermek, calisanlarin gorev performansini ve 6z
yeterliligini artirmaktadir (Shuler ve Sypher, 2000:54). Bunun yani sira, duygusal

emek, calisanlarin kendilerini daha iyi ifade etmelerine olanak tanir. GOsterim
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kurallarim1 kigisellestirerek icsellestiren calisanlar, kendilerini daha saglikli ve iyi

hissederler (Liu vd., 2004:14).

Ancak, duygusal emegin olumsuz etkileri de géz ardi edilemez. Calisanlar,
duygusal uyumsuzluk, yogun duygusal tepkiler, psikolojik baski ve fiziksel saglik
sorunlart gibi ¢esitli olumsuz sonuglarla karsilasabilirler (Gardner vd., 2009:470).
Duygusal uyumsuzluk, bireyin beklentileri ile yasadigi deneyimler arasindaki
farkliliklardan kaynaklanir ve bu durum calisanlar tizerinde olumsuz psikolojik

etkiler yaratabilir.
Gosterim Kurallar

Orgiitsel yapilar, miisteri ile calisan arasindaki iliskinin Ongoriilebilir
olmasini saglamak ve calisma ortaminda miisteriye yonelik olusabilecek olumsuz
durumlar1 6nlemek amaciyla, calisanlarin nasil davranmasi gerektigini ve kurumsal
imaja uygun temel kurallarin nasil uygulanacagini belirler. Gosterim kurallar1 da
calisanlarin, igverenin beklentilerine uygun ve isgoren rollerine uyumlu tutumlar
sergilemesini saglayan davranig normlaridir. Bu dogrultuda, gosterim kurallari i
ortaminda hangi duygularin ifade edilmesinin uygun olup olmadigini belirlemeye

yardimci olan davranis kaliplaridir (Mavi, 2015:16).

Ashforth ve Humphrey (1993:106-107), duygusal emek davranislarinin
kalitesinin sekillenmesinde, toplumda var olan sosyal normlarin belirleyici bir rol
oynadiginm1 vurgulamaktadir. Bu normlar, gegmisten gliniimiize toplumda yerlesmis
anlayis ve beklentilere dayanarak, hizmet sunumu sirasinda hangi duygularin nasil
ifade edilmesi gerektigini yonlendirmektedir. Dolayisiyla, sosyal normlar bireylerin
icinde bulundugu ¢evre ve kosullardan bagimsiz diisiiniillemez (Mavi, 2015:17).

Hizmet faaliyetleri 0ziinde toplumsal bir nitelige sahiptir ve miisteriler

(194

genellikle “iyi” hizmeti tanimlayan ortak beklentilere sahip olma egilimindedir

(Yalgin, 2012:34).

Gosterim kurallari, kurumdan kuruma, sektérden sektore, meslekten meslege
ve hatta farkli milletler arasinda 6nemli farkliliklar gosterebilir. Bu duruma en iyi
orneklerden biri, Ashforth ve Humphrey’in aragtirmalarinda yer verdigi su olaydir:
McDonald’s, Moskova’daki ilk subesini agtiginda c¢alisanlarindan miisterilere
giiliimsemelerini istemistir. Ancak Sovyet Rusya’da bdyle bir davranisin yaygin bir

norm olmamasi, miisteriler tarafindan yanlis anlasilmis ve onlara alay ediliyormus
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hissi vermistir. Bu durum, isletmenin hi¢c de amaglamadigi sekilde, miisteriler
tizerinde olumsuz bir izlenim birakmasina neden olmustur (Ashforth ve Humphrey,
1993:91). Genel olarak gosterim kurallari, toplumsal, mesleki ve orgiitsel normlardan

kaynaklanan bir yapidadir (Yalgin, 2012:36).
Samimi Davranis

Samimi davranisin, Hochschild’in yiizeysel ve derinlemesine davranis
boyutlarina ek olarak iigiincii bir boyut olarak degerlendirilmesinin temel sebebi,
artik Orgiitlerin hizmet siireclerinde bu tiir davranislart da ¢alisanlarindan
beklemesidir (Unler, 2007:8). Giiniimiizde c¢alisanlarin duygusal enerjilerinin
kurumsal ¢ikarlar dogrultusunda yogun ve siirekli bir sekilde kullanilmasi, samimi

davranisin orgiitler acisindan biiyiik bir 6nem kazanmasina neden olmustur (Kart,

2011:218).

Samimi davramig, kendine o6zgli bir davramis tiirii olarak kabul edilir
(Diefendorff vd., 2005:342). Calisanlarin, alisilmis durumlar karsisinda ekstra caba
harcamadan, iclerinden geldigi gibi ve dogal bir sekilde hissettikleri duygular
yansitmalari, samimi davranis (genuine emotion) olarak adlandirilir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:94). Bu davranig tiirii, duygularin herhangi bir biligsel slizgecten
gecirilmeden veya bilingli bir sekilde rol yapmadan, dogrudan ve igten bir bigimde

miisteriye aktarilmasini ifade eder (Duran ve Gilimiis, 2013:237).

Calisanlar, islerinde deneyim kazandik¢a bazi davranislar zamanla rutin hale
gelir ve birey bu davranislar1 caba harcamadan, otomatik olarak sergileyebilir. Hatta
bazi durumlarda, ¢aligsanlar etkilesim sirasinda beklenen duygular1 zaten i¢sel olarak
tasiyor olabilirler (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Boyle bir durumda, ¢alisanlarin
ne yiizeysel ne de derinlemesine davranis sergilemek icin ekstra bir caba
gostermesine gerek kalmaz; yani tamamen dogal ve iglerinden geldigi gibi
davranirlar. Bu tiir davranis, samimi davranis olarak adlandirilir. Ancak, Ashforth ve
Humphrey’in yaklasimi bazi elestirilere de maruz kalmistir. Bu elestirilerden en
Onemlisi, yazarlarin yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis
boyutlarin nasil 6l¢iilebilecegine dair bir agiklama sunmamis olmalaridir (Mavi,

2015:19).

Ashforth ve Humphrey’e gore, calisanlar isin dogas1 geregi belirli bir siire

boyunca farkli tlirde davramiglar1 aligkanlik haline getirerek siirekli olarak
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sergileyebilir. Ayrica, ¢alisanin gdstermesi beklenen duyguyu zaten igsel olarak
hissedebilecegi de vurgulanmaktadir. Bu baglamda, calisanin ne ylizeysel ne de
derinlemesine davranis sergilemesine gerek kalmaksizin, gercekten hissettigi
duygular1 yansitmasmin yeterli olabilecegi diisiincesi ©One ¢ikmaktadir. Bu
dogrultuda, Hochschild’in belirttigi duygusal emek boyutlarina ek olarak, “samimi
davranig” adi verilen yeni bir boyutun tanimlandigi goriilmektedir (Kose vd.,

2011:170).

2.2.3 Morris ve Feldman yaklasim

Morris ve Feldman’a gore duygusal emek, hizmet sunumu sirasinda
calisanlarin, organizasyonun talep ettigi duygular1 ifade edebilmek i¢in gosterdigi
caba, planlama ve kontrol siireci olarak tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman,
1996:987). Bu bakis agisinda temel nokta, calisanlarin organizasyonun belirledigi
davranig kurallarina uygun hareket etmek i¢in harcadigi ¢abadir. Bununla birlikte,
Ashforth ve Humphrey’in goriisiinden farkli olarak, organizasyon tarafindan
beklenen her tiirlii duygusal ifadenin belirli bir ¢caba gerektirdigi vurgulanmaktadir.
Ciinkii calisanlarin gosterdigi tiim duygusal tepkiler, organizasyonun koydugu

duygusal davranis kurallarina uyum saglamay1 amaclamaktadir (Oz, 2007:10).

Morris ve Feldman, duygusal emegi ylizeysel, derinlemesine ve samimi
davranig tiirleri seklinde smiflandirmak yerine, farkli boyutlariyla ele almaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993:98). Duygularin i¢inde bulunulan kosullara bagl
olarak degisebilecegini ve bu nedenle duygusal emek seviyelerinin de

farklilasabilecegini belirtmektedirler (Oz, 2007:11).

Bu boyutlar bes bashk olarak smiflandirilmistir  (Morris  ve
Feldman,1996:986-988):

e Duygusal gosterimlerin siklig1
e Talep edilen duygusal gosterim kurallar1 i¢in harcanan dikkat
e Beklenen duygusal gdsterimlerin gesitliligi

e Duygusal uyumsuzluk (geliski)

Duygusal gosterimlerin  siklig1r arttikca, calisanlarin  miisteriyle olan
etkilesimleri de artar ve bu durum, beklenen davranis kurallarina uyum saglamak i¢in

daha fazla duygusal emek harcamalarmm gerektirir (Oz, 2007:8).
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Talep edilen duygusal gosterim kurallarina uyum saglamak i¢in calisanlar,
beklenen duygusal ifadeleri yansitabilmek adina hem psikolojik hem de fiziksel
olarak ¢aba gostermektedir. Bu siireci etkileyen iki temel unsur oldugu
belirtilmektedir: duygularin ne kadar siireyle sergilendigi ve bu duygularin
yogunlugu.

Duygularin sergilendigi siirenin uzunlugu, harcanan duygusal emegin
miktarmi etkilemektedir. Ornegin, miisterilerle kisa siireli ve belirli bir seviyede
iletisim kuran kasiyerler, belirlenen davranis kurallarina uyarken daha az caba
harcar. Buna karsilik, miisterilerle daha uzun siire etkilesimde bulunan satis

temsilcileri, bu kurallara uymak i¢in daha fazla dikkat ve ¢aba gdstermek zorundadir

(Delen, 2017:73).

Duygu yogunlugu ise hissedilen veya ifade edilen duygularin siddetine bagl
olarak harcanan duygusal emegi etkileyen bir diger faktordiir (Morris ve Feldman,
1996: 22). Ornegin, okul oncesi 6gretmenlerinden genellikle neseli ve pozitif bir
tutum sergilemeleri beklenir. Okulun ilk giiniinde, ebeveynlerinden ayrildig igin
aglayan bir cocuga karsi Ogretmenin anlayishh ve sefkatli bir tavir sergilemesi
gerekirken, smifta tartisan cocuklara yonelik ise daha disiplinli bir yaklasim
sergilemesi beklenir. Bu tiir durumlar, kisa slirede yiiksek duygu yogunlugu

yasanmasina neden olarak, harcanan duygusal emegin seviyesini artirabilir (Zapf,

2002:243).

Isgorenlerin sergilemesi gereken duygusal tepkilerin cesitliligi, miisteri
etkilesimlerinde yansitilmasi beklenen duygularin farklilik derecesiyle iligkilidir. Bu
cesitlilik arttik¢a, harcanan duygusal emegin de artacagi Ongoriilmektedir.
Calisanlardan beklenen duygusal tepkiler olumlu, olumsuz veya tarafsiz olabilir.
Ornegin, bir hakimin mahkemede tarafsiz kalmasi ve meslegi geregi duygularini
kontrol altinda tutmasi beklenirken, bir polis memurunun alkollii bir siiriiciiyle
karsilastiginda sert ve otoriter bir tutum sergilemesi gerekebilir. Buna karsilik, bir
satig danigmaninin miisterilere kars1 nazik ve giiler yiizlii bir yaklasim benimsemesi

beklenmektedir (Eroglu, 2010:26).

Duygusal uyumsuzluk, bir ¢alisanin hissettigi duygular ile kurumun
kendisinden bekledigi duygu gosterimleri arasindaki tutarsizlik olarak

tanimlanmaktadir (Delen, 2017:75). Bu durum, calisanin gercek duygularini tam
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olarak yansitamamasina yol acabilir ve genellikle yiizeysel davranislarla
iligkilendirilir. Yiizeysel davranista ¢alisan, disaridan gozlemlenebilen tepkilerini
degistirirken, i¢ diinyasinda gercek duygularini yasamaya devam eder (Erdogan ve

Alan, 2014:2).

Bu siireg, duygusal uyumsuzlugun artmasina ve daha fazla duygusal emek
harcanmasina neden olabilir. Ornegin, uzun siiredir ilgilendigi bir hastasini kaybeden
bir hemsire i¢in, mesleki gereklilikler dogrultusunda duygularim1 bastirarak tarafsiz
bir tutum sergilemek son derece zor olabilir. BOyle anlarda, kisinin harcadigi
duygusal emek seviyesi Onemli Olgiide yiikselmektedir (Morris ve Feldman,

1996:992).

2.2.4. Grandey yaklasim

Grandey (2000), duygusal emek kavramina yonelik farkli bir bakis acisi
geligtirmistir. Daha Once ortaya konan yaklagimlar arasindaki farkliliklar1 gidermeyi
amaglayan Grandey, duygusal emek caligsmalarini biitiinciil bir ¢ercevede ele alarak
kapsamli bir model sunmustur. Onun gelistirdigi model, dnceki ii¢ yaklasimin temel
unsurlarin1  birlestirerek duygusal emek kavramimi genis bir perspektiften

degerlendirmektedir (Savas, 2012:62).

Grandey, Onceki teorilerin duygusal emegi agiklamada yetersiz kaldigini
savunmakta ve bu kavramin tam anlamiyla anlasilabilmesi i¢in farkli modellerin bir
araya getirilmesi gerektigini vurgulamaktadir (Grandey, 2000:97). Ona gore,
duygusal emegi aciklayan tiim bilesenleri i¢ceren daha kapsamli bir tanim ve teorik
cerceve olusturulmalidir. Farkli yaklagimlarda duygusal emek cesitli boyutlar ve
stireclerle ele alinsa da, tiim bakig agilarinin ortak bir noktada birlestigini belirtmistir.
Bu ortak noktayi, isgdrenlerin ¢aligma ortamlarinda duygularimi diizenleme siireci

(emotion regulation) olarak tanimlamaktadir (Grandey, 2000:99).

Grandey’in (2000:95) tanimina gore, duygusal emek, bir meslegin veya
kurumun belirledigi gosterim kurallarima uygun duygusal ifadelerin sergilenmesi
stirecidir. Bu siireg, rol yapma, duygularin abartilmasi ya da bastirilmas: yoluyla
uygun davraniglara doniistiiriilmesini icerir. Grandey’in modeli incelendiginde, onu

diger yaklasimlardan ayiran iki temel 6zelligin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir.
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Modelin dikkat c¢eken ilk Ozelligi, onceki duygusal emek yaklagimlarim
sentezlemesi, ikinci 6zelligi ise duygu diizenleme kavramini icermesidir (Grandey,

2000:98).

Grandey (2000:101-107), daha 6nce duygusal emek alaninda ¢alisma yapmis
arastirmacilarin gelistirdigi {i¢ temel yaklasimi kendi modeliyle birlestirmistir. flk
olarak, Hochschild’in duygusal emegin temel unsurlarindan biri olarak vurguladigi
“miisteri etkilesimi” kavramini ele almistir. Miisteri ile ¢alisan arasinda dogrudan bir
iletisim ger¢eklesmediginde, duygusal caba harcamayi1 gerektiren bir ortam da

olusmaz.

Ikinci olarak, Ashforth ve Humphrey’in iizerinde durdugu, kurumlarin
calisanlardan bekledigi “g6zlemlenebilir davraniglar” modelde yer almstir.
Calisanlar, is siirecleri boyunca yoneticiler tarafindan izlendiginin farkinda
olduklarindan, kurum tarafindan talep edilen duygusal ifadeleri sergilemeye yonelik
caba harcamak zorunda hissederler. Bu nedenle, gozlemlenebilir davranislar,

duygusal emegin 6nemli bilesenlerinden biri olarak kabul edilmektedir.

Ugiincii olarak, Morris ve Feldman’in ortaya koydugu “duygusal celiski”
kavrami modele entegre edilmistir. Calisanin disariya yansittigi duygular ile gergekte
hissettigi duygular arasindaki uyumsuzluk, duygusal celiskiye neden olmaktadir.
Duygusal c¢eliski, bir siirecten ziyade ortaya ¢ikan bir sonu¢ olarak
degerlendirilmekte ve bu olumsuz durumun giderilmesinde kurumlarin 6nemli bir rol

oynayabilecegi diisliniilmektedir (Grandey, 2000:101).

Grandey, duygusal emek kavramini yiizeysel ve derinlemesine davranma
stirecleriyle iligkilendirerek, bu baglantiy1 “duygu diizenlemesi (emotion regulation)”
cercevesinde daha genis bir perspektifle ele almaktadir. Psikoloji literatiiriine gore
duygu diizenlemesi, bireyin i¢inde bulundugu durumun gerektirdigi normlara uygun
olarak duygusal ifadelerini kontrol etmesi siirecidir. Baska bir ifadeyle, duygu
diizenlemesi bireyin hangi duyguyu, ne zaman, nerede ve nasil ifade edecegini
belirleme siirecidir (Ozkan, 2011:73). Duygusal emek kavrami, yalnizca siirekli
giiliimsemeyi degil, duygularin duruma uygun sekilde diizenlenerek belirli amaglara

hizmet etmesini ifade eder (Man ve Oz, 2009:82).
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Duygu Diizenleme

Duygu diizenleme siireci, bireylerin hangi duygulari ne zaman, nasil
hissedeceklerini ve bunlar1 nasil ifade edeceklerini sekillendirdikleri bir
mekanizmadir (Basim, 2016:32). Bu siireg, kisinin bir olayla karsilastiginda
duygularint nerede ve nasil yansitmasi gerektiine dair farkindaligina dayanarak
gerceklestirdigi bir duygu yonetim stirecidir (Savasg, 2012:57). Siire¢ modeline gore,
duygu diizenleme bireyin ¢evresindeki bir uyariciya tepki vermesiyle baslar ve bu

tepki, i¢cinde bulunulan duruma uygun duygusal yanitlarla sekillenir.

Duygu diizenleme siireci, girdi-ciktt mantifiyla ele alindiginda, cevreden
gelen uyaranlar girdiyi, bu uyaranlara verilen duygusal tepkiler ise ¢iktiy1 olusturur.
Girdi, duygularin ortaya c¢ikmasindan Onceki asamayi, ¢iktt ise duygularin
olusumundan sonraki siireci kapsar (Unler, 2007:74). Duygu diizenleme siireci,
duygunun olusum asamasinda iki farkli noktada gergeklesebilir. Birincisi, Onciil-
odakli diizenlemedir; bu asamada birey, bir duygunun ortaya ¢ikmasina neden olan
durum veya degerlendirmeyi kontrol edebilir. Ikinci asama ise tepki-odakli
diizenlemedir; burada kisi, duygularin igsel siireclerini yoneterek ya da disa vurum
bicimlerini diizenleyerek tepki verir. Duygusal emek kavramindaki derin rol yapma
ve yiizeysel rol yapma siiregleri, bu iki duygu diizenleme bigimiyle ortiismektedir
(Grandey, 2000:98). Dolayisiyla, duygu diizenleme siireci, duygusal emegin
gerektirdigi davranis kurallarina uyum saglamak i¢in gerekli bir mekanizma olarak

degerlendirilir (Savas, 2012:58).

Onciil Odakli Duygu Diizenleme (Antecedent-Focused Emotion Regulation):
Calisanlarin i¢inde bulunduklar1 durumlara yonelik algilarini, olaylar ve kisiler
hakkindaki bakis agilarmi degistirmeye yonelik gerceklestirdikleri diizenleme
strecidir  (Grandey, 2000:105). Bu tiir diizenleme, yasanan duygunun
sekillenmesinden once devreye girer (Yildirim, 2012:45). Baska bir deyisle, birey,
gelecekte yasanabilecek olaylart 6nceden tahmin ederek, heniiz duygu olusmadan
gerekli diizenlemeleri yapmaya calisir ve bdylece sonucu etkilemeyi hedefler. Onciil-
odakli diizenleme, bireylerin olaylar ve durumlar {izerindeki etkisini artirmaya ve

alinabilecek 6nlemleri degerlendirmeye odaklanir (Gross, 1998:282-284).

Duygu diizenleme teorisinde onciil odakli diizenleme yontemi, duygusal

emek kapsaminda degerlendirilen derinlemesine davranig ile paralellik
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gostermektedir. Clinkii bu siireg, bireyin ifade etmesi gereken duygular1 gercekten
hissedebilmesi i¢in, o duyguyu yaratacak uygun kosullar1 hazirlama ¢abasini igerir.

Onciil odakl diizenleme siireci, dort asamadan olusmaktadir (Gross, 1998:282-284).

i- Ortam1 Se¢me (Situation Selection)
Ii- Ortami1 Diizenleme (Situation Modification)
ii- Dikkatini Farkli Yone Cevirme (Attention Deployment)

iv- Biligsel Degisim (Cognitive Change)

Ortam Se¢me (Situation Selection): Bireyin, arzu ettigi duygusal deneyimi
yasayabilecegi veya kacinmak istedigi durumlar1 engelleyebilecegi ortamlari bilingli
olarak tercih etmesi siirecidir (Hardt ve Negri, 2015:35). Ornegin, bir 6gretmenin
keyifli ve verimli gegcen bir dersin ardindan teneffiisii de Ogrencileriyle sinifta
gecirmeyi tercih etmesi, ortam se¢me davranisina 6rnek olabilir. Bunun aksine,
kendisini yoran veya iizen 6grencilerin bulundugu bir smiftan ders bitiminde hizla

ayrilmak istemesi de yine bu siirecin bir parcasidir.

Ortami1 Diizenleme (Situation Modification): Calisanlarin, ulasmak istedikleri
duygusal durumu destekleyecek sekilde ¢alisma ortamlarmi Dbilingli  olarak
sekillendirme cabasidir. Bu diizenleme, istenmeyen duygusal etkileri minimize
etmek ve olumlu bir atmosfer yaratmak ic¢in yapilan miidahaleleri icerir (Yildirim,
2012:49). Ornegin, bir okul miidiiriiniin, kendisiyle siirekli tartismaya giren bir
ogretmenle dogrudan sozlii iletisim kurmaktan kagimarak, yazili duyurular veya
resmi tebligatlar yoluyla iletisim saglamayir tercih etmesi, ortam diizenleme

stratejisine bir 6rnektir (Mavi, 2015:29).

Dikkati Farkli Yone Cevirme (Attention Deployment): Bireyin, i¢inde
bulundugu olumsuz durumun yarattig1 negatif hislerden kurtulmak icin dikkati farkl
bir noktaya yonlendirmesi ve sergilemesi gereken duyguya uygun diislincelere
odaklanmasidir (Yildirim, 2012:52). Ornegin, yogun bir yazili haftasi gegiren bir
Ogretmenin, hafta sonu yapacagl doga ylriiylisiinii hayal ederek rahatlamaya

calismasi, dikkati farkli yone ¢evirme stratejisine bir 6rnek olarak verilebilir.
Biligsel Degisim (Cognitive Change): Calisanin, yasadigi duygusal etkiyi
azaltmak amaciyla olaylar1 ve kosullar1 farkli bir bakis acisiyla degerlendirme

siirecidir (Ozkan, 2011:75). Bu ydntem, bireyin iginde bulundugu olumsuz durumlari

yeniden cergeveleyerek algisini olumluya cevirmesine dayanir (Mavi, 2015:29).
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Ornegin, bir &gretmenin, problemli davramglar sergileyen bir 6grencisine
sinirlendiginde, onun anne ve babasinin ayr1 oldugunu hatirlayip daha anlayigh bir

tutum sergilemeye caligmasi, bilissel degisime verilebilecek bir 6rnektir.

Tepki Odakli Duygu Diizenleme (Response-Focused Emotion Regulation):
Bireyin, olumsuz duygulara yol agan bir durumu veya bu duruma iliskin bakis agisini
degistirmek yerine, verdigi tepkiyi bilingli olarak diizenleyerek disa yansitmasidir
(Yildirim, 2012:53). Bu yontem, duygunun hissedilmesinden sonra gerceklestirilen
bir diizenleme bicimi olup, dogrudan tepkiyi (¢iktiy1) sekillendirmeye odaklanir
(Gross, 1998:282).

Duygu diizenleme teorisindeki bu yaklasim, duygusal emek baglaminda
yiizeysel davranis ile benzerlik gostermektedir. Ciinkii tepki odakli duygu
diizenleme, kisinin durumu algilama bi¢imini degistirmekten ziyade, sadece disa
vurdugu duygusal ifadeyi kontrol altina alma ¢abasini igerir (Yildirim, 2012:54). Bu
yontem, duygularin veya olaylarin kendisine degil, bireyin gosterdigi tepkilere ve

davraniglarina miidahale etmeye dayanir (Grandey, 2000:96).

Bu tiir diizenleme, ayn1 zamanda sonu¢ odakli duygu diizenlemesi olarak da
adlandirilmaktadir (Ozkan, 2011:76). Temel o6zelligi, bireyin igsel duygularmna
miidahale etmekten c¢ok, disavurumunu bilingli sekilde degistirerek diizenlemesidir
(Grandey, 2000:99). Ornegin, bir ¢alisan, miisterinin kendisi veya calistign kurum
hakkinda olumsuz bir algi gelistirmesini Onlemek amaciyla, gercek duygularini
gizleyerek maskeleme yapabilir ve aslinda hissetmedigi bir duyguyu hissediyormus

gibi rol yaparak disa vurabilir.
Etkilesim Beklentileri

Grandey’in ortaya koydugu duygusal emek yaklasimi incelendiginde, diger
yaklasimlarla ortak noktalar igerdigi goriilmektedir. Bu ortak noktalar, dort temel
etkilesim beklentisi c¢ercevesinde ele alinmaktadir: siklik (frequency), siire
(duration), ¢esitlilik (variety) ve gosterim kurallar1 (display rules). Bu beklentiler su

sekilde 6zetlenebilir:

Siklik (Frequency): Is kapsaminda galisanlarin iistlendigi farkli goérevler,
birbirinden farkli etkilesim beklentileri dogurur ve bu da etkilesim sikliginda
degisikliklere yol agar (Grandey, 2000:102). Ornegin, bir okul miidiiriiniin giin i¢cinde

-----
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sayist arasinda belirgin bir fark bulunmaktadir. Siklik kavrami, miisteri ve ¢alisan
arasindaki etkilesimin veya ¢alisanin sergiledigi duygusal davranislarin toplam

calisma siiresine oranini ifade etmektedir (Ozkan, 2011:77).

Siire (Duration): Calisanlarin sergiledigi davranmiglart etkileyen 6nemli
faktorlerden biri de etkilesimin siiresidir (Grandey, 2000:102). Yapilan isin dogasina
bagli olarak, calisanlarin miisteriler veya hizmet sunduklar1 kisilerle kurduklari
iletisimin siiresi degisiklik gdsterebilir. Ornegin, bir psikolog, danisaniyla uzun ve
diizenli goriismeler yaparken, bir market kasiyeri miisterileriyle cok daha kisa stireli

etkilesimlerde bulunarak isini yerine getirebilir.

Miisteri ve calisan arasindaki etkilesimin kisa siirmesi, kurumun ¢alisandan
bekledigi duygusal davranislarin sayisini dogal olarak azaltmaktadir. Ayrica, kisa
stireli etkilesimler, iletisimin iceriginin daha 6ngoriilebilir ve planlanabilir olmasini

kolaylastirmaktadir (Ozkan, 2011:84).

Cesitlilik (Variety): Bazi durumlarda birden fazla duyguyu ayni anda ifade
etmek zorunda kalan bireyler, davranislarini bilingli bir sekilde gézlemleyip kontrol
ederek daha ayrintili bir planlama yapmak durumunda kalirlar (Morris ve Feldman,
1996:991). Calisanlar, karsilastiklart farkli seviyelerdeki ve tiirlerdeki durumlara
gore sergilemeleri gereken davranislart da cesitlendirmek zorunda kalir (Mavi,
2015:30). Ornegin, bir avukatin miivekkiline, suglu olsa bile anlayisla yaklagmasi
beklenirken, icra islemleri sirasinda bor¢lu kisiye karst daha sert bir tutum
sergilemesi gerekebilir. Birey, bu duygu degisimlerini ¢ok kisa siireler iginde
gerceklestirmek zorunda kalabilir ve bu durum, yiiksek diizeyde zihinsel caba
gerektirir (Glingor, 2009:173). Kisinin gostermesi gereken duygularin gesitliligi,
duygusal emek diizeyini etkileyen temel unsurlardan biridir (Kocabas, 2014:20).

Gosterim Kurallar1 (Display Rules): Gosterim kurallari, is hayatinda
orgiitlerin ozellikle belirlemesini istedigi davranis bigimlerini ifade eder. Grandey
(Grandey, 2000:101-102), kurumlar tarafindan net bir sekilde tanimlanmis gosterim
kurallarmin, ¢aliganlart  duygularim1  kontrol altina almaya yonlendirdigini

belirtmektedir.

Grandey (2000), Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983) ve Morris
ve Feldman’in (1996) duygusal emek yaklasimlarini sentezleyerek teorik bir model

gelistirmistir. Bu model, duygusal emegin temel bilesenlerini, ortaya c¢ikis
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nedenlerini ve sonuglarini igermektedir. Grandey’in (2000) modeli, g¢alisanlarin
duygularint farkli tepkilere gore nasil diizenledigine odaklanmakta ve duygu
diizenleme kavramini, “bireylerin hangi duygulara sahip olduklarini, bu duygulari ne
zaman hissettiklerini ve nasil ifade ettiklerini belirleyen siirecler” olarak

tanimlamaktadir.

Genel duygu teorisini duygusal emek baglaminda ele alan Grandey (2000),
duygu yonetim siireglerini agiklamayr ve bunlarin sonuglarini  dngérmeyi
amaglamistir. Onciil odakli ve tepki odakli olmak iizere iki temel duygu diizenleme
stratejisini ele alarak, bu siireglerin derin oyunculuk ve yiizey oyunculuk
kavramlartyla nasil iligkili oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, 6nceki caligsmalarla
tutarli bir sekilde, duygularin oyunculuk yoluyla yonetilmesinin bireyler iizerinde

olumsuz etkiler yaratabilecegini vurgulamaktadir.

Grandey’e gore duygusal emek, bireylerin igsel duygularmi ve dissal
ifadelerini orgiitsel hedeflere uyum saglamak amaciyla diizenleme siirecidir (Bagci
ve Bursali, 2015:73). Grandey, kendisinden Once ortaya konulan yaklasimlari
sentezleyerek konuyu biitiinciil bir perspektifle ele almaya calismistir. Duygusal
emegin asamalarin1 detayli bir sekilde inceleyerek, bu siirecin c¢aliganlar agisindan
hem orgiitsel hem de bireysel diizeyde olumlu sonuglar dogurabilecegini
savunmaktadir. Bu cergevede, duygusal emek kavramini "duygu diizenlemesi" ile

iliskilendirerek daha kapsamli bir degerlendirme sunmustur (Oz, 2007:15).

Duygu diizenlemesi, bireyin herhangi bir olayla karsilastiginda c¢evresel
uyaricilara tepki vererek duygularin1 kontrol edebilmesi ve duruma uygun
davraniglar sergileyerek siireci yonetebilmesi olarak tanimlanmaktadir (Eroglu,
2010:23). Calisma ortaminda bireylerin yasadigi olaylar karsisinda hangi duyguyu ne
kadar siire hissedecegi ve bu duygular dogrultusunda davraniglarii nasil
sekillendirecegi noktasinda, duygu diizenlemesi siirecin 6nemli bir pargasi olarak
gorilmektedir. Bu siireg, onciil odakli ve tepki odakli olmak {iizere iki temel model
cergevesinde ele alinmaktadir. Oncel odakli duygu diizenlemesi, bireyin duygularini
henliz ortaya ¢ikmadan oOnce kontrol altina alarak diizenlemesi seklinde

tanimlanmaktadir (Akbulut, 2018:186).

Grandey’in modelinde, duygusal emegin belirleyicileri arasinda caliganlarin

miisterilerle olan etkilesim bigcimleri ©6n plana c¢ikmaktadir. Bu yaklasim,
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Hochschild’in teorisiyle benzerlik gostermektedir. Hochschild, duygusal emek
gerektiren mesleklerde calisanlarin genellikle telefonla veya yliz yiize iletisim
kurdugunu ve organizasyonlarin bu c¢alisanlarin davranislar1 {izerinde kontrol
yetkisine sahip oldugunu belirtmistir. Bu durum, etkilesim o6zellikleri agisindan

Grandey’in modeliyle drtiismektedir (Oz, 2007:21).

Genel olarak, calisanlar daha derinlemesine davraniglar sergilediklerinde, is
tatmininin artmasi ve orgiitsel performansin yiikselmesi miimkiin hale gelmektedir.
Ancak, bunun tersi bir durumda, ¢alisanlarin miisteri etkilesimleri sirasinda siirekli
ayn1 duygusal tepkileri vermek zorunda kalmalari ve bu siliregte Orgiitten yeterli
destegi gorememeleri, duygusal ¢eliski yasamalarina yol agabilir. Bu durum, isten
ayrilma niyetinin artmasi, duygusal tiikenme gibi bireysel diizeyde olumsuz

sonuglara neden olabilmektedir (Grandey, 2000:104-105).

2.3 Duygusal Emegin Boyutlari

Bazi arastirmacilar, duygusal emek kavramini farkli alt boyutlar {izerinden
degerlendirmektedir. Ancak en yaygin olarak kullanilan alt boyutlar; yilizeysel
davranig, derinlemesine davranig ve samimi davranistir. Asagida bu alt boyutlar

detayli olarak ele alinmaktadir.

2.3.1. Yiizeysel davrams

Yiizeysel davranis, isgorenin yliz ifadeleri, jestleri ve ses tonunu bilingli bir
sekilde kullanarak gergekte hissetmedigi duygular1 sergilemesini iceren bir siireg
olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92). Bu durumda, isgorenin
hissettigi duygular ile sergiledigi davranislar arasinda bir uyumsuzluk s6z konusudur.
Bu nedenle, isgdrenler duygularini yogun bir sekilde kontrol etme siirecinden

gecmektedir.

Hochschild, yilizeysel davranis sergileyen isgéreni bir  aktorle
kiyaslamaktadir. Bir aktor i¢in bedenini kullanma bi¢imi 6n plandadir ve izleyiciler,
onun o anda ger¢ekten hangi duygularn yasadigini 6nemsemez. Aktor, izleyicilerin
ruh haline etki edecek sekilde belirli duygular1 kontrol ederek disa vurur. Bu
baglamda, aktor gercekte hissetmese bile hissediyormus gibi davranmaktadir
(Hochschild, 2003: 37). Benzer sekilde, isgéren de orgiitiin beklentilerine uyum
saglamak icin duygularii “-mis gibi” yaparak sergiler. Brotheridge ve Lee'ye (2003:
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375) gore ylizeysel davranig, hissedilen duygular ile sergilenen davranislar arasindaki
uyumsuzluktan dogar. Isgoren, bu durumda, iyi niyetle bir tiir sahtecilik yaparak
gercek duygularmi gizler. Sonug¢ olarak, sahtecilik, isgdrenin orgiitiin bekledigi
duygular1 yansitirken aslinda igtenlikle hissetmedigi duygulari sergilemesiyle ortaya

cikmaktadir.

Orgiitler, isletmelerinin siirdiiriilebilirligi acisindan belirledikleri duygusal
davranig kurallarina iggérenlerin uyum saglamasini beklemektedir. Ancak her bireyin
yasami ayni diizen icinde ilerlemez; kimi ailevi sorunlarla ugrasirken, kimi is
arkadaslariyla yasadigi bir gerilimle kars1 karsiya kalabilir. Bu tiir durumlar kisiden
kisiye farklilik gosterebilir. Orgiitler ise bu degiskenligi kendi lehlerine gevirmek
adina, isgorenlerinden kisisel duygularini bastirarak orgiitiin belirledigi kurallara
uygun hareket etmelerini ister. Baska bir deyisle, isgbrenin calisma sirasinda morali
bozuk olsa bile, miisterilere karst hi¢cbir sorun yasamamis gibi davranmasi

beklenmektedir.

2.3.2 Derinlemesine davrams

Duygusal emegin bir diger alt boyutu olan derinlemesine davranis, duygusal
davranis kurallarina uyum saglamanin ikinci yoludur. Bu yaklagim, isgorenin belirli
duygular1 gercekten hissetmeye veya deneyimlemeye ¢aligmasi olarak tanimlanabilir
(Hochschild, 2003: 38; Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Derinlemesine davranigin
gerceklesmesi igin iki temel yontem bulunmaktadir. Ik yontem, dogrudan duygularin
hissedilmesini zorlamaktir. Ikinci yontem ise, hayal giiciinii kullanarak veya gegmis
deneyimlere dayanarak beklenen duygularin igsellestirilmesidir (Hochschild, 2003:
38).

Duygularin hissedilmeye zorlanmasi, isgoérenin istenilen duyguyu gercekten
yasayabilmek icin bilingli gaba gdstermesiyle ortaya cikar. Ornegin, bir doktor
hastasina kotii bir haber verirken, duruma uygun bir ruh haliyle duygu ve
davraniglarini  yonlendirir. Ote yandan, hayallerin egitilmesi veya gegmis
deneyimlere dayanarak duygularin hissedilmesi, iggérenin Orgiitiin beklentilerine
uygun bir duygu durumu olusturabilmek adina, kendisini mutlu veya mutsuz eden

anilarin1 hatirlayarak o hisleri igsel olarak deneyimlemeye caligmasini ifade eder.

Her iki yontemde de iggdren, miisterilerin duygu ve diisiincelerini anlamaya

caligarak, empati yapma yoluyla kendi duygu ve davranislarini sekillendirir. Bu
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stire¢, isgorenlerin miisterilere karsi daha i¢ten ve uyumlu bir sekilde davranmasini

saglar.

Derinlemesine davranis ile yiizeysel davranig arasindaki temel farklardan biri,
yalnizca disa yansiyan hareketlerin degil, ayn1 zamanda duygularin da duygusal
davranig kurallarina uygun hale getirilmesi gerektigidir (Oral ve Kdse, 2011: 473).
Bir diger 6nemli ayrim ise amag¢ acisindan ortaya c¢ikmaktadir; ylizeysel davranig
sergileyen isgdren, genellikle isini koruyabilmek i¢in bu tutumu benimserken,
derinlemesine davranig gosteren isgoren ise Orgiitiin beklentilerine uyum saglamak

ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ¢aba gostermektedir (Bigkes vd., 2014: 100).

2.3.3 Samimi davranis

Samimi davranis, ylizeysel ve derinlemesine davranistan farkli olarak,
isgorenlerin kendilerine belirlenen davranis bigimlerini sergilemek icin her zaman rol
yapmak zorunda olmadigin1 ifade eder. Bu kavram, isgdrenlerin hissettikleri
duygular ile disa yansittiklar1 davraniglarin ortiisebilecegini vurgulamaktadir (Coruk,

2014: 82).

Bu siirecte, hissedilen duygular ile sergilenen davranislarin uyum icinde
olmasi, duygusal dengeyi sagladigindan, samimi davranisin diger duygusal emek
tiirlerine kiyasla daha az ¢aba gerektirdigi sdylenebilir (Giingér, 2009: 176). Ornegin,
bir kres 0gretmeninin ¢ocuklarla kurdugu iletisimde ictenlikle sefkat gdstermesi ve
onlar1 anlamaya c¢aligsmasi, herhangi bir zorlama olmaksizin gerceklestigi i¢in samimi

davraniga 6rnek olarak verilebilir (Eroglu, 2010: 21).

Bu yaklasimlardan yola ¢ikarak, is hayatinda isgérenlerin belirlenen gosterim
kurallarina uyum saglamak i¢in zaman zaman gergek duygularini bastirdigi, bazen
beklenen duygular1 igsellestirmeye calistigi veya hissettikleri duygulara uygun
davraniglar sergiledigi goriilmektedir. Ancak bu siirecte, hem isgdren hem de kurum
acisindan olumsuz sonuclar dogabileceginden, siireci etkileyen faktorlerin dikkate
alinarak is senaryolarinin olusturulmasi ve sergilenmesi gereken davranislara yonelik
kurumsal standartlarin belirlenmesi, is akisinin siirdiiriilebilirligi agisindan biiyiik

onem tasimaktadir (Erel, 2015: 120).
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2.4 Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

2.4.1 Bireysel faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler; cinsiyet, yas, empati, kendini
uyarlama, duygusal zeka, duygulanim ve is tecriibesi olmak tizere ¢esitli kategorilere

ayrilmaktadir. Bu faktorler asagida ayr1 bagliklar halinde incelenmektedir.

Cinsiyet: Hizmet sektoriindeki islerde, toplumsal cinsiyet rollerinin etkisiyle
kadinlar ve erkekler arasinda belirgin bir is ayrimi oldugu gézlemlenmektedir. Bu
ayrim, is hayatinda kadin ve erkek meslekleri seklinde kategorilere ayrilmasina ve
ticret farkliliklarmin olusmasina neden olmaktadir (Ozkaplan, 2009:22). Ozellikle
hizmet sektoriinde ve kamu alaninda kadin calisanlarin sayisinin hizla artmasi,

sektoriin yatay ve dikey katmanlasmasina yol agmaktadir.

Cinsiyet rolleri, belirli mesleklerin kadinlara, bazilarinin ise erkeklere uygun
oldugu algisim1 pekistirmektedir. Bu durum, yalnizca is hayatinda degil, egitim
siirecinde de 0Ogrencilere yonelik cinsiyet¢i yaklasimlarin sergilenmesine neden
olmaktadir (Kilig ve Oriicii, 2007:120). Yatay katmanlasma sonucunda sekreterlik,
hemsirelik, 6gretmenlik, satis danismanlig1 gibi insan iligkilerine dayali meslekler
agirhikli olarak kadinlar tarafindan yiiriitiiliirken; miihendislik, bilim/teknoloji
alanlart ve yoneticilik gibi uzmanlik gerektiren meslekler daha ¢ok erkekler

tarafindan iistlenilmektedir (Ozkaplan, 2009:18).

Dikey katmanlagma ise kadinlarin, ayni niteliklere sahip erkek
meslektaslarina kiyasla daha yavas ylikselmesini ifade etmektedir. Bu durum, "cam
tavan" olarak adlandirilan ve kadinlarin kariyerlerinde belirli bir noktadan sonra

ilerlemelerini zorlagtiran yapay engellerin varligina isaret etmektedir (Browne,

2006:3; Wirth, 2001).

Hochschild’e (1983:164-166) gore, hizmet sektoriinde calisan kadinlardan
giler yiizli, uyumlu ve ilgili davranislar sergilemeleri beklenirken, erkek
calisanlardan daha otoriter ve baskici tutumlar sergilemeleri istenmektedir. Bu
perspektiften bakildiginda, is hayatinda kadin ve erkek meslekleri arasinda belirgin
bir ayrim oldugu ve kadinlarin duygu yonetim becerileri nedeniyle duygusal emek

gerektiren islerde daha fazla yer aldig1 goriilmektedir.
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Yas: Geng bireyler, zamanin sinirsiz oldugunu diisiinerek hedeflerine ulagma
konusunda kendilerini motive ederken, yas ilerledik¢e zamanin kisitli oldugunu fark
etmeye baglarlar. Bu farkindalik, bireylerin mevcut durumlarindan daha fazla
memnuniyet duymalarina ve bu durumun onlar1 motive etmesine yol agabilir.
Aragtirmalara gore, yas ilerledikce derinlemesine davraniglarla olumlu, yiizeysel
davraniglarla ise olumsuz bir iliski oldugu 6ne siiriilmektedir (Cheung ve Tang,

2010: 325-326).

Bireyin yasi ilerledik¢e hayat deneyimi de artar. Yetiskin bireyler, genglere
kiyasla daha fazla samimi davranig sergileyebilirler. Bunun nedeni, zamanla
duygularini nasil, nerede ve ne sekilde ifade etmeleri gerektigini 6grenmeleridir. Bu
nedenle yetiskin bireyler, duygularin1 bastirmak yerine, onlar1 daha dogal ve bilingli

bir sekilde ifade edebilmektedir.

Empati: Empati kavrammin net ve evrensel bir tanimini yapmak zordur,
clinkii bu kavram, degisen toplumsal ve bilimsel gelismelerle birlikte farkli
yonleriyle ele alinmaktadir (Dokmen, 1988: 155). Literatiirde empati, bilissel
(cognitive) ve duygusal (affective) olmak iizere iki temel bilesene ayrilmaktadir.
Biligsel empati, bir bireyin karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerini anlamasini
ifade ederken, duygusal empati, bu duygu ve diisiinceleri hissetme siirecini kapsar
(Shantz, 1975: 18). Genel olarak empati, bir bireyin karsisindaki kisinin hislerini ve
diisiincelerini anlamasi veya hissetmesi ya da her iki siireci bir arada gerceklestirmesi

olarak tanimlanabilir.

Empati, dogustan gelen bir yeti olmakla birlikte, gelistirilemezse zamanla
zayiflayabilir. Bu nedenle, empati kazanmak zaman ve deneyim gerektiren bir
stirectir. Bireyin kendini bagkasimin yerine koymasini saglayan bu beceri, belirli
araglar ve rollerle desteklenerek gii¢lendirilebilir. Omegin; polis, asker, hakim ve
doktor gibi meslek gruplarinda, tniformalar ve meslegin gerektirdigi roller,
bireylerin gorevlerini daha etkili bir sekilde yerine getirmelerine yardimeci
olmaktadir. Bir polis kamu diizenini saglamayi, bir asker {ilkeyi korumayi, bir hakim
adaleti tesis etmeyi ve bir doktor hastalar1 iyilestirmeyi amag¢ edinerek empatiyi

mesleki bir sorumluluk olarak igsellestirebilir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 incelendiginde, yiizeysel davranisin bireyin

gercek duygularimi yansitmaktan ziyade yalmizca digsal davraniglarimi degistirdigi
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goriilmektedir. Bu tiir davraniglarda empatinin ya ¢ok diisiik seviyede oldugu ya da
hi¢ bulunmadig: sdylenebilir. Ote yandan, derinlemesine davramislarda duygular da
devreye girdigi i¢in empati 6nemli bir rol oynamaktadir (Tun¢ vd., 2013: 46).
Samimi davranis, bireyin ictenlikle hissettigi duygular ifade ettigi i¢cin empati siireci

bu tiir durumlarda daha yogun sekilde yaganmaktadir.

Hizmet sektoriinde g¢alisan bireyler agisindan empati, miisteri memnuniyeti
acisindan kritik bir faktordiir. Miisterilerle empati kurarak onlarin beklenti ve
ihtiyaglarii anlayan calisanlarin, empati gostermeyenlere kiyasla daha Kaliteli
hizmet sunacag diisiiniillmektedir. Bu durum, miisteri memnuniyetinin artirilmasi ve
uygun duygusal davraniglarin sergilenmesi acisindan onemli bir strateji olarak

degerlendirilmektedir (Oral ve Kdse, 2011: 468).

Kendini Uyarlama: Bireylerin, ¢evrelerinde meydana gelen durumlara uyum
saglamak i¢in duygularini bilingli bir sekilde degistirmelerine kendini uyarlama denir
(Tayfun ve Catir, 2013: 120). Ancak, bu yetkinlik her bireyde ayn1 seviyede degildir.
Kendini uyarlama becerisi yiiksek olan kisiler, sosyal ortamlarda esnek davranis
sergileyebildikleri icin genellikle “sosyal bukalemun” olarak adlandirilir. Bu
bireyler, karsisindaki kiginin duygularim1 algilamada ve kendi duygusal ifadelerini
ortama uyarlamada daha basarilidir. Bu nedenle, duygu yonetiminin 6nemli oldugu

mesleklerde daha iyi performans gosterebilirler.

Buna karsilik, kendini uyarlama diizeyi diisiik olan bireyler, duygu
yonetiminin gerekli oldugu islerde daha fazla zorlanabilir. Bu kisiler, duygu ve
davraniglarint degistirmeye yatkin olmadiklari i¢in farkli durumlara ayn tepkileri
verirler. Ancak, kurumsal yapilar belirli duygusal diizenleme kurallar1 getirdiginden,
bu bireyler organizasyonun beklentilerine uymakta zorlanabilirler. Ozellikle islerini
stirdiirebilmek igin belirlenen duygusal kurallara adapte olmak zorunda kalan
calisanlar, bastirllmis duygular nedeniyle yiiksek stres seviyeleriyle karsi karsiya
kalabilir (Grandey, 2000: 106).

Duygusal Zeka: Duygusal zeka, bireyin duygularini ve sosyal c¢evresini
anlayarak bunlart etkili bir sekilde kullanmasini saglayan bir kavramdir. Duygular
ve zekayr birlestirerek, bireyin hem kendi duygularini yonetmesine hem de
baskalarmin duygularim1 anlamasina yardimci olur. Duygusal zeka, birbirine bagh

dort temel yetenekten olugmaktadir:
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1. Duygular1 Algilama: Yiiz ifadeleri, ses tonlari, sanat eserleri gibi ¢esitli

kaynaklardan duygular1 dogru sekilde tanimlayabilme becerisi.

2. Duygular1 Kullanma: Duygulari, diistinme ve problem ¢6zme siireglerini

destekleyici bir sekilde yonlendirme yetenegi.

3. Duygulart Anlama: Duygularin anlamlarin1 ve bunlar arasindaki karmasik

iliskileri kavrayabilme kapasitesi.

4. Duygular1 Yonetme: Hem bireyin kendi duygularimi hem de
cevresindekilerin duygularini dengeleyerek uygun bir sekilde diizenleme becerisi

(Salovey ve Grewal, 2005: 281-282).

Bu yetenekler bir araya geldiginde, bireyin hem kendi duygularinin farkinda
olmas1 hem de cevresindeki insanlarin duygularini anlayarak bu bilgileri etkili bir
sekilde kullanmasi saglanir. Duygusal zekasi yiiksek bireyler, sosyal uyum becerileri
gelismis, sorumluluk sahibi, bagkalarina karsi duyarli, dengeli bir duygusal yasama

sahip ve stresle basa ¢ikma konusunda daha basarilidir (Goleman, 2011: 47-48).

Ozellikle hizmet sektdriinde, yiiksek duygusal zekdya sahip calisanlar,
karsilarindaki bireyleri daha iyi anlayarak onlara olumlu hisler asilayabilir. Bu
durum, miisteri memnuniyetini artiran énemli bir faktordiir (Grandey, 2000: 106).
Bir hizmet calisganinin, misterisinin duygularim1 dogru sekilde algilayabilmesi,
sundugu hizmetin basarisin1 dogrudan etkileyebilir. Dolayisiyla, duygusal zeka,
duygusal emegin temel bilesenlerinden biri olarak, duygularin algilanmasi ve

yonetilmesi noktasinda kritik bir rol oynamaktadir (Brotheridge, 2006: 139).

Duygulanim: Bireyin, ¢evresinden gelen uyaranlar, olaylar veya gecmis anilar
karsisinda gosterdigi duygusal tepkiler duygulanim olarak tanimlanmaktadir.
Duygulanim, bireyin duygusal yasamindaki cesitliligi ifade eder ve genellikle olumlu

ve olumsuz olmak iizere iki ana kategoriye ayrilir (Grandey, 2000: 107).

Olumlu duygulanim, bireyin kendini enerjik, pozitif ve dikkatli hissetmesini
saglar. Bu tiir duygulanima sahip kisiler, hayattan keyif alir ve her kosulda yasama

siki1 sikiya bagl kalirlar.

Olumsuz duygulanim ise bireyin kararsiz, karamsar ve tatminsiz hissetmesine
neden olur. Bu durumda birey, yasamindan sikayetci olur ve olaylara daha olumsuz

bir bakis agisiyla yaklasir.
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Morris ve Feldman’a (1996: 1000) gore, olumlu veya olumsuz duygulanimin
sonucunda isgdrenlerde duygusal uyumsuzluk ortaya ¢ikabilir. Ornegin, bir calisan,
i ortaminda korkutucu, sert veya kizgin bir tutum sergilemesi beklenirken gercekte
olumlu duygular hissediyorsa, bu durum duygusal uyumsuzluga yol acabilir. Ote
yandan, iggorenin hissettigi duygular ile is ortaminda sergilemesi gereken olumlu

duygular ortiistiigiinde, duygusal emek daha kolay gerceklesmektedir.

Duygusal uyum, isgorenin sergiledigi davranis tiiriinii de etkileyebilir. Eger
bireyin gercek duygulari ile is ortaminda gostermesi gereken duygular arasinda bir
uyum varsa, derinlemesine davranis ortaya g¢ikar. Ancak, birey kendi hisleriyle
celisen bir duygusal beklentiyle karsi karsiya kalirsa, yiizeysel davranig sergileme

ihtimali artar.

Ozellikle hizmet sektdriinde, olumsuz duygulanima sahip bir isgdrenin,
miisteri memnuniyetini saglamak i¢in olumlu davraniglar sergilemesi beklenir.
Ancak, miisterilerin olumsuz veya zorlayici tavirlart karsisinda, bu isgorenin sert bir
tutum takinma olasilig1 yiiksektir. Bu durum, miisteri memnuniyetini olumsuz yonde

etkileyerek is verimliligini diistirebilir.

Is Tecriibesi: Duygusal emegi etkileyen bireysel faktdrlerden biri olan is
tecriibesi, yas ile dogrudan iliskili bir kriter olarak 6ne ¢ikmaktadir. Genel olarak,
bireyin yasi ilerledik¢e is tecriibesi de artmakta ve bu slire¢, bireyin duygusal
gelisimine katkida bulunabilmektedir. Meslekte geg¢irilen siire arttik¢a, bireyin
deneyimi de giiclenir ve bu durum, ¢alisanin isine daha fazla uyum saglamasini ve
isine karsi olumlu duygular gelistirmesini destekler. Boylece, isgéren mesleginin

gerektirdigi duygusal davranis kurallarini daha etkili bir sekilde yerine getirebilir.

Deneyim sahibi isgorenler, duygularin1 daha bilingli bir sekilde
yonetebildikleri i¢in derinlemesine davranisi yiizeysel davranisa kiyasla daha fazla
tercth etmektedir. Bu durum, duygularini yansitmak i¢in daha fazla c¢aba
gostermelerini  gerektirebilir (Hur, Moon ve Han, 2014: 739). Ancak, bazi
arastirmalar farkl1 bir bakis acis1 sunmaktadir. Ozdemir ve arkadaslarmn (2013: 311)
yaptig1 calismaya gore, evli iggorenler genellikle bekarlara kiyasla daha ytliksek yas
ortalamasina ve daha fazla is tecriibesine sahiptir. Bu durum, onlarin daha az

duygusal caba harcamasina neden olabilmektedir.
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Sonug olarak, is tecriibesi bireyin mesleki ge¢misi, yasadigi deneyimler ve
kisisel durumlarina gore farklilik gosterebilir. Bu siireg, birey icin avantajli bir faktor
olabilir ve kisinin is hayatindaki duygusal emegi nasil yonetecegini belirleyen 6nemli

bir unsur haline gelebilir.

2.4.2 Orgiitsel faktorler

Duygusal emegi etkileyen oOrgiitsel faktorler; duygusal davranis kurallari,
otonomi, sosyal destek, is rutinligi ve orgiitsel iletisim olmak iizere bes ana baslik
altinda incelenmektedir. Bu faktorler, asagida ayr1 ayr1 ele alinarak

detaylandirilmaktadir.

Duygusal Davranis Kurallari: Bireyler, dogustan gelen ya da sonradan
kazandiklar1 6zellikler dogrultusunda bir¢ok farkli davranis sergileme potansiyeline
sahiptir. Ancak, her birey, sahip oldugu davraniglar istedigi zaman ve istedigi yerde
Ozglirce sergileyemez. Ciinkii toplum iginde kabul gormeyen bazi davranislar, birey
tarafindan igsel olarak diisiiniilebilse de, sosyal normlar nedeniyle eyleme dokiilemez
(Eroglu, 2017: 99). Ornegin, bir tiyatro oyununda seyircilerden birinin oyunun
akisin1 bozacak veya diger izleyicileri rahatsiz edecek sekilde davranmasi, hem
oyuncular hem de seyirciler tarafindan hos karsilanmaz. Bu nedenle, bireylerin
toplumsal yasamda uyum iginde hareket edebilmesi i¢in davranis kurallar1 ortaya
cikmistir. Bu kurallar, bireylerin toplum icinde farkli ¢evrelerde ve rollerde sosyal

olarak dgrenerek benimsedigi normlardir (Ekman ve Friesen, 1969: 75).

Davranis kurallar1 her kurum ve kurulusun i¢inde kendine 6zgii bir bi¢imde
varligin siirdiirmektedir. Ozellikle, hizmet sektorii gibi insanlarla dogrudan iletisim
gerektiren alanlarda, c¢alisanlarin miisterilere karsi sergilemeleri beklenen duygu ve
davraniglar belirli kurallar ¢ergevesinde sekillendirilmistir (Oral ve Kose, 2011: 469).
Duygular, bireylerin davraniglarini dogrudan etkiledigi icin, duygusal davranis
kurallar1 da is hayatinda biiyiik 6nem tasimaktadir. Orgiitler, calisanlarin belirli
duygu ve davranis normlarina uyum saglamasini bekler ve bu kurallar, orgiitiin genel

yapisina uygun olarak belirlenir (Ekman, 1973; aktaran Diefendorff vd., 2005: 343).

Duygusal davranis kurallari, orgiitten orgiite ve misterilerin beklentilerine
gore farklilik gosterebilir. Bu farkliliklarin en 6nemli sebeplerinden biri kiiltiirel
faktdrlerdir. Ornegin, McDonald's fast-food zinciri Moskova’da ilk subesini

actiginda, yonetim g¢alisanlarin1 Bat1 kiltiirline uygun sekilde egiterek misterilere
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giilerylizlii davranmalarin1 saglamaya calismistir. Ancak, bu tutum eski Sovyetler
Birligi kiiltiirine ters diistiiglinden, miisteriler ¢alisanlarin kendileriyle alay ettigini
diistinerek olumsuz tepkiler vermistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 91). Bu 6rnek,
kiltiirel normlarla uyumsuz olan duygusal davranis kurallarinin, orgiit icinde ve

toplum genelinde sorunlara yol agabilecegini gostermektedir.

Bu tiir sorunlar1 6nlemek i¢in orgiitlerin duygusal davranis kurallarini acik ve
net bir sekilde tanimlamalar1 ve calisanlarindan hangi duygulan ifade etmelerinin
beklendigini belirlemeleri gerekmektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 950).
Boylece, calisanlarin davraniglart Orgiitiin beklentilerine daha uygun hale gelir.
Ozetle, duygusal davranis kurallar1 ne kadar belirgin olursa, calisanlar da orgiitiin
kendilerinden bekledigi duygusal ifadeleri sergilemek i¢in o kadar fazla caba

gosterebilirler.

Otonomi: Is yasaminda 6nemli bir yere sahip olan otonomi (&zerklik),
calisanlarin iglerini planlama, programlama ve ylriitme siireclerinde bagimsiz
hareket edebilme hakkina sahip olmasi seklinde tanimlanmaktadir (Hackman ve
Oldham, 1976: 258). Duygusal emek baglaminda ele alindiginda, otonomiye sahip
calisanlarin, Orgiitiin belirledigi duygusal davramis kurallarint kendi hisleri

dogrultusunda daha esnek bir sekilde uyarlayabildikleri soylenebilir.

Genel olarak, duygusal emek kavrami, isgérenlerin duygusal ifadelerinin
orgiit tarafindan belirlenen kurallar ¢ercevesinde diizenlenmesini gerektirir. Ancak,
yiiksek otonomiye sahip c¢alisanlar, hissettikleri duygular ile orgiitiin duygusal
beklentileri arasinda bir uyumsuzluk yasadiklarinda, bu kurallara tam anlamiyla bagh
kalmayabilirler. Bu nedenle, daha fazla 6zerklik sunulan calisanlarin, duygusal
uyumsuzluk seviyelerinin daha diisiik olmas1 beklenmektedir (Morris ve Feldman,
1996: 999-1000).

Bu uyumu saglamak ic¢in ¢alisanlar farkli stratejiler kullanabilirler. Grandey
ve arkadaglarinin (2004: 401) ABD’de 198 ¢agr1 merkezi calisami {lizerinde yaptigi
arastirma, isinde 6zerk oldugunu diislinen ¢alisanlarin stres seviyelerinin daha diisiik
oldugunu ve sorunlarla karsilastiklarinda bile durumu kontrol altinda hissettiklerini
ortaya koymustur. Is siireclerinde otonomiye sahip olmak, calisanlarin manevi olarak
daha iyi hissetmesine ve bunun sonucunda is performanslarinin artmasina katki

saglamaktadir.
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Sonug olarak, is yasaminda saglanan otonomi, hem bireyin hem de orgiitiin
fayda saglayacagi bir unsur olarak dne ¢ikmaktadir. Ozerklik, calisanlarin islerine
daha motive bir sekilde yaklagsmasini saglarken, ayn1 zamanda is performansini ve

orgilitsel verimliligi olumlu yonde etkileyebilmektedir.

Sosyal Destek: Giiniimiizde isletmeler, c¢alisanlarinin yalnizca bir is giicii
degil, ayn1 zamanda duygusal ve sosyal varliklar oldugunu giderek daha fazla
onemsemektedir. Bu dogrultuda, yoneticilerin c¢alisanlarina verdikleri deger,
aralarindaki iletisim ve iliskiler biiyiik bir 5Snem tasimaktadir. Isgorenlerin is yerinde
ve sosyal ¢evrelerinde bireysel sikintilarini paylasabilmesi, kendilerini daha huzurlu
hissetmelerine olanak tanimaktadir. Bu durum, sosyal destegin duygusal emek

tizerindeki olumlu etkisini ortaya koymaktadir.

Sosyal destegin sagladigi en onemli avantajlar arasinda, isgorenin isine olan
bagliliginin artmasi ve is tatmininin yiikselmesi bulunmaktadir. Ayrica, yeterli sosyal
destege sahip olan calisanlarin stres seviyeleri azalirken, tlikenmiglik sendromu
yasama olasiliklar1 da diismektedir. Kendini desteklenmis hisseden isgorenler,
islerine karsi daha sorumlu bir tutum sergileyerek derinlemesine davranis
gelistirmeye ve duygularini, oOrgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarina

uyumlu hale getirmeye daha istekli olmaktadir.

Ote yandan, sosyal destegi diisiik seviyede hisseden calisanlar, islerine kars:
daha az motive olmakta ve sorumluluklarmi yerine getirme konusunda isteksiz
davranmaktadir. Bu tiir calisanlar, duygusal davranis kurallarina uyum saglamak icin
daha az ¢aba gostererek hissetmedikleri duygular1 yapay bir sekilde taklit etmeye,
yani yiizeysel davranis sergilemeye meyilli olmaktadir (Hur, Moon ve Jun, 2013:

109-110).

Sonug olarak, sosyal destek, isgdrenlerin islerinden memnuniyet duymasini
saglayarak onlarin is performansini ve orgiite sagladiklar1 verimliligi artirmaktadir.
Boylece, calisanlar is ortaminda kendilerini daha degerli hissederek orgiit icerisinde

onemli bir rol Ustlenmektedir.

Is Rutinligi: Calisanlar, belirli gorevleri siirekli tekrar ettiklerinde ve benzer is
siireclerinde yer aldiklarinda, bu gorevler zamanla rutinlesir ve birey isinde
uzmanlagmaya baslar. Bu uzmanlasma siireciyle birlikte, calisanin sergilemesi

gereken duygusal davranislar da belirli asamalar halinde orgiit tarafindan tanimlanir.
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Boylece, is siireclerinde hangi sozlerin sdylenmesi gerektigi, hangi davraniglarin
sergilenmesi gerektigi gibi unsurlar kurallar ¢ercevesinde netlestirilir (Eroglu, 2010:
23). Bu kurallar, ¢alisanlar i¢in bir rehber niteliginde olup, belirli bir ¢ergcevede

hareket etmelerine yardimci olmaktadir.

Is rutinligi, duygusal gésterim siklig1 ile pozitif, dikkat gerektiren ¢abalarla

ise negatif bir iliskiye sahiptir. Bu iligskinin temelinde iki ana neden bulunmaktadir:

1. Hizmet sektoriinde miisteriyle hizli ve standart bir iletisim kurulmasi
gerekliligi: Bir satis temsilcisi, banka veznedari veya restoran garsonu igin,
misteriyle kurdugu iliskinin samimiyetinden ¢ok hizmetin hiz1 6nem kazanmaktadir.
Isgdrenin gosterdigi duygularin bireysel ictenlikten ziyade, siireclerin akisina uygun

olarak yonetilmesi beklenir.

2. Yogun duygusal deneyimlerin calisma kurallarin1 etkileyebilmesi:
Calisanin siirekli yogun duygular yasamasi, is siireclerinde belirlenen standartlari
zorlagtirabilir ve i performansini olumsuz yonde etkileyebilir (Morris ve Feldman,
1996: 998). Duygusal dengeyi koruyamayan isgoren, zamanla tiikenmislik

yasayabilir ve performansinda diisiis goriilebilir.

Sonug olarak, is rutinligi, ¢calisanlarin gorevlerini daha az dikkat gerektiren ve
daha sistematik bir sekilde yiirlitmelerini saglarken, duygusal emek siirecinde
belirlenen kurallar ¢er¢evesinde hareket etmelerine olanak tanir. Ancak, rutinlesen
islerde duygusal bagliligin azalmasi, ¢alisanlarin motivasyonunu ve is performansini
olumsuz etkileyebilecegi icin, is silireglerinin dengeli bir sekilde yonetilmesi

gerekmektedir.

Orgiitsel Iletisim: Bir orgiitiin ¢alisanlar1 arasinda kurdugu etkili ve saglikli
iletisim stirecini ifade eder. Bu siireg, Orgiitlin siirdiiriilebilirligini saglamada kritik
bir rol oynar ve her asamasinda diizenli ve acik bir sekilde ilerlemesi gerekmektedir.
Calisanlar, orgiitiin kendilerinden ne bekledigini, hangi gorevleri neden yapmalari
gerektigini ve farkli boliimlerde kendileriyle ilgili gelismeleri 6grenmek isterler
(Ozkan, 2013: 72). Calisma siireci boyunca belirsizliklerin net bir sekilde
giderilmesi, c¢alisanlarin siireci benimsemelerine ve derinlemesine davranis
sergilemelerine yol agar (Eroglu, 2010: 30). Bunun sonucunda, ¢alisanlar duygu
yonetimi konusunda daha fazla caba sarf eder. Grandey’in (2003: 92) 131 idari

asistan ile yaptig1 arastirmada, ¢alisanlarin duygusal davranig kurallarini algilama
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seviyeleri ylikseldikce, derinlemesine davranis egilimlerinin de arttig1 belirlenmistir.
Bu durum, calisanlarin duygusal uyumsuzluklarinin azalmasina, daha samimi

davranmalarina ve is tatminlerinin artmasina katki saglamaktadir.

2.5 Duygusal Emegin Sonuclari

Calisanlarin duygusal emek harcama diizeyi, organizasyonun beklentileri, isin
niteligi, tiirii ve bireysel farkliliklara gore degiskenlik gostermektedir. Bu nedenle,
duygusal emegin etkileri kimi zaman olumlu, kimi zaman ise olumsuz

olabilmektedir.

2.5.1 Duygusal emegin olumlu sonuglari

Literatiirde yapilan arastirmalar incelendiginde, duygusal emegin bireylerin
psikolojik saglig1 iizerindeki olumsuz etkilerine siklikla vurgu yapildig:
goriilmektedir. Ancak, duygusal emek hem igverenler hem de calisanlar i¢in ¢esitli
faydalar da saglayabilir. Arastirmalar (Wharton, 1993; Ashforth ve Humphrey,
1993), duygusal emegin is tatmini, mesleki gurur, 6z saygi ve gorev performansini

artirabilecegini gostermektedir.

Wharton (1993), yogun duygusal emek gerektiren mesleklerde, insanlarla
calismaya yatkin kisisel Ozelliklere sahip calisanlarin islerinden daha fazla keyif
aldigin1 ve bu durumun, ¢alisanlarin kisisel nitelikleri ile isin gereklilikleri arasindaki
uyumu gii¢lendirdigini ifade etmektedir. Bu uyumun, is tatminini 6nemli &lgiide
artirdigini da belirtmektedir. Bu nedenle, yiiksek diizeyde duygusal emek gerektiren
hizmet sektoriinde, isverenlerin, ise uygun kisilik Ozelliklerine sahip bireyleri

istthdam etmesi kritik bir 6nem tasimaktadir (Wharton, 1993: 210).

Rafaeli ve Sutton (1987) tarafindan yapilan arastirmada, ¢alisanlarin
duygularin1 igtenlikle sergilediklerinde, finansal refahlarimin da bu durumdan
etkilendigi vurgulanmistir. Ozellikle hizmet sektoriinde, calisanlarin miisterilere karsi
samimi ve neseli bir tutum sergilemesi, onlarin daha fazla tercih edilmesine ve
dolayisiyla gelirlerinin artmasina katkida bulunur. Bunun nedeni, dogru duygu ve
davraniglarin miisteriler i¢in olumlu bir atmosfer yaratmasi ve calisanlara yeni is

firsatlar1 sunmasidir.
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Bunun yani sira, finansal kazanglarin 6tesinde, duygusal uyum i¢inde c¢alisan
bireylerin, i¢ diinyalar1 ile disa vurduklart duygular arasinda bir ¢eliski
yasamamalari, onlarin is ortamina daha iyi adapte olmalarimi saglar. Bu uyum,
calisanlarin stres seviyelerini diisiirerek daha saglikli ve huzurlu bir ¢alisma hayati

stirdiirmelerine yardimer olur (Rafaeli ve Sutton, 1987: 29).

2.5.2 Duygusal emegin olumsuz sonuglari

Literatiirde yapilan calismalar incelendiginde, duygusal emegin genellikle
olumsuz etkileri iizerine yogunlasan arastirmalara rastlanmaktadir. Bu
aragtirmalarda, duygusal emegin olumsuz sonuglar1 genellikle iki temel kavram
cercevesinde ele alinmaktadir: bunlardan ilki is tatminsizligi, digeri ise tiikenmislik
hissidir. Ancak, bu olumsuz etkiler her zaman ayn1 kosullarda ve tiim ¢alisanlar i¢in

ayn1 sekilde ortaya ¢cikmayabilir (Barsade ve Gibson, 2007: 52).

Calisanlarin ger¢ek duygulart ile misterilere karsi sergiledikleri duygular
arasinda uyumsuzluk yasamasi, hem bireysel hem de kurumsal agidan olumsuz
sonuglara yol agmaktadir. ifade edilen duygular ile hissedilen duygular arasindaki bu
tutarsizlik, "duygusal uyumsuzluk" olarak adlandirilir. Ornegin, bir g¢alisan is
ortaminda veya sosyal cevresinde neseli ve enerjik bir sekilde goriinse de gercekte

lizgiin ya da endiseli hissediyorsa, duygusal uyumsuzluk yasadigi sdylenebilir.

Bu durumun siirekli tekrar etmesi ve calisanin gercekte hissetmedigi
duygular1 sergilemeye devam etmesi, zamanla psikolojik acidan olumsuz etkiler
yaratir (Hochschild, 1983). Birey, sahte bir tutum sergiledigini fark ederek kendini
ikiylizlii hissetmeye baslayabilir. Uzun vadede ise bu durum, zihinsel ve fiziksel

saglik iizerinde olumsuz sonuglar dogurabilir.

Arastirmalar, duygusal uyumsuzlugun stirekli hale gelmesinin, bireyin 6z
saygisinda ve 0Ozgliveninde azalmaya yol actigini gostermektedir. Ayni1 zamanda
ruhsal ¢okiintiiye, diger insanlara kars1 siiphe duyma egilimine, gereksiz kaygilara ve
isten uzaklagsmaya neden oldugu da tespit edilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
97).

Calisanlarin yiizeysel davranislar sergilemek zorunda kalmalari, onlarin
duygusal acidan zorlanmalarina ve yipranmalarina neden olmaktadir. Konuyla ilgili
yapilan arastirmalar, duygusal emegin yogun sekilde kullanildigi mesleklerde ¢alisan

bireylerde tiikenmislik sendromunun arttigini, is tatminlerinin diistiiglinii ve saglik
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problemlerinin  yayginlastigini  gdstermektedir. Ayrica, bu kisilerde uyku
bozukluklari, kaygi seviyelerinde artig ve hatta intihar egilimi gibi psikolojik
sorunlarin daha sik gorildiigi tespit edilmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22;
Brotheridge ve Lee, 2003: 372; Yang ve Chang, 2008: 879).

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild (1983: 135),
duygusal emegin bireylerin psikolojik iyi oluslari iizerinde olumsuz etkiler yarattigini
savunmustur. Delta Havayollari’nda calisan ugus gorevlileri, denetgiler ve hostesler
lizerinde yaptig1 arastirmada, duygusal emegin ¢alisanlar acisindan ciddi psikolojik
sonuclara yol agtigini ortaya koymustur. Havayolu calisanlariyla gergeklestirdigi
goriismeler ve gdzlemler sonucunda, bu ¢aliganlarin azalan 6z saygi, 6zgiinliik kayb,
duygusal tilkenme ve tiikenmislik sendromu gibi olumsuz durumlarla kars1 karsiya

kaldiklarini tespit etmistir.
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3. 1S TATMINI KAVRAMI

3.1 is Tatmini Kavraminin Tanim ve Onemi

Is tatmini, bireyin gorevlerini yerine getirirken deneyimledigi mutluluk
diizeyini yansitan 6znel bir degerlendirme bi¢imidir. Bu kavram, tek bir degiskenle
dlciimlenmesi gii¢ olan ve bireysel algilara dayali bir yapiya sahiptir. Is tatmini,
calisanin yaptig1 isle ilgili olarak hissettigi memnuniyet derecesini ifade eder. Kisinin
isine kars1 giiclii bir ilgi ve baglilik duymasi, yliksek diizeyde is tatmini yasadigini
gosterirken; isten duyulan hosnutsuzluk, is tatminsizligi ile sonuclanabilir. Bu
baglamda is tatmini, bireyin yaptig1 ise yonelik gelistirdigi duygusal tepkilerin bir
yansimasidir. Orgiitsel baglamda ise, bireyin isine karsi olusturdugu tutumsal

yonelimleri ifade eder (Ozkalp, 2003: 75).

Is tatmini kavrami, son birkac on yil icerisinde is diinyasinda 6nemli bir ilgi
odagi haline gelmis ve g¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren modern isletmeler
acisindan Olcililmesi gereken temel bir unsur olmustur. Literatiirde is tatminiyle ilgili
olarak farkli bakis agilarina dayanan ¢ok sayida tanim yer almaktadir. Ancak
arastirmacilar arasinda bu kavramin tanimlanmasina iligkin ortak bir goriis birligi
bulunmamaktadir. Bu durumun temelinde, is tatmininin 6znel bir nitelik tasimasi ve

tanimlarda kullanilan kavramsal ¢ercevelerin gesitlilik gdstermesi yatmaktadir.

Is tatmini kavraminin erken donem tamimlarindan biri Locke (1969)
tarafindan ortaya konmustur. Locke, is tatminini bireyin isine ya da is deneyimlerine
iliskin degerlendirmelerinden dogan hos ve olumlu bir duygusal durum olarak
tanimlamistir. Bu yaklasima gore, bireyin isine ve isin 6zelliklerine yonelik olumlu
duygular beslemesi, yiiksek diizeyde is tatmini ile iligkilendirilmektedir. Locke’un
tanimi, sevgi ve duygusal baglilik temelinde sekillendigi i¢in 6znel bir bakis agis1
sunmaktadir. Ancak Zhu (2012), bu tanimin yoruma acik oldugunu ve is tatmininin
bu sekilde saglikli bigimde Olgiilemeyecegini savunarak elestiride bulunmustur.
Zhu'ya gore, is tatmini yalnizca duygusal bir tepki degil; ayn1 zamanda biligsel ve

davranigsal unsurlar1 da kapsayan ¢ok boyutlu bir degerlendirme stirecidir.
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Berry (1997), is tatminini ¢alisanlarin orgiite kars1 gelistirdigi bir tepki olarak
tanimlamaktadir. Alternatif bir yaklagima gore ise is tatmini, isin sahip oldugu
Ozelliklerin ¢alisan agisindan degerli bulunan nitelikleri karsilamasi durumunda
ortaya ¢ikan bir memnuniyet durumudur. Bu baglamda is tatmini, bireyin ise yonelik
gelistirdigi tutumsal bir durumu temsil eder (Ozkalp & Kirel, 2001). S6z konusu
tanimlar dogrultusunda, is tatmini ¢alisanin isinden dogan tatmin edici bir deneyimi
yansitmaktadir. Bu durum, ¢alisanin isle ilgili duygu ve diisiincelerinin birlesiminden
olusan ¢ok boyutlu bir yap1 olarak degerlendirilebilir. Calisanlarin Orgiitsel
davraniglart ise, sahip olduklari memnuniyet diizeyine bagli olarak olumlu ya da

olumsuz tutum ve duygular bi¢iminde sekillenmektedir (Erdogan, 1996, s. 231).

Sonug olarak, is tatmini diizeyi yliksek olan bireyler, gorevlerine iliskin daha
olumlu duygu ve diisiinceler gelistirirken; diislik is tatmini yasayan calisanlar ise
islerine yonelik daha olumsuz bir bakis agisina sahiptir (Robbins & Judge, 2013). Bu
baglamda is tatmini, bireyin motive olma durumu ve isinden haz alma kapasitesiyle
dogrudan iligkili bir duygusal durum olarak degerlendirilebilir. Giiniimiizde orgiitler,
yalnizca ¢alisanlarin ekonomik kazang elde ettigi yerler olmaktan ¢ikmis; aym
zamanda psiko-sosyal ihtiyaglarin da karsilanmak istendigi yapilar haline gelmistir
(Tengilimoglu, 2005). Bisen ve Priya (2010), calisanlarin sosyal, ekonomik ve
psikolojik acidan kendilerini giivende hissetmemeleri durumunda, is tatminlerinin

olumsuz yonde etkilenebilecegini ifade etmektedir.

Bireyin istikrarli bir igse sahip olmasi ve bu isi isteyerek yapmasi, genel yasam
memnuniyeti ve mutluluk diizeyine énemli dlgiide katki saglar. isinden memnun olan
bireyler genellikle daha verimli, basarili ve psikolojik olarak daha dengeli olurken; is
tatminsizligi yasayan bireyler, diislik performans, mutsuzluk ve motivasyon eksikligi
gibi olumsuz sonuglarla kars1 karsiya kalabilmektedir. Bu durum, 6rgiitler agisindan
ciddi verimlilik ve performans sorunlarina yol agabilir. Organizasyonlar, ¢alisanlarin
1$ tatmininin genel performans ve proje basarisi iizerindeki etkisinin bilincindedir. Bu
nedenle, bir¢ok kurum calisan memnuniyetini diizenli olarak ol¢gmekte ve is
stireclerini iyilestirmek amaciyla is tatmini diizeyini artirmaya yonelik stratejiler

gelistirmektedir.

Is tatmini, bireyin genel yasam tatminiyle yakindan iliskilidir ve bu nedenle
yoneticiler ile organizasyonlar, genellikle daha yiiksek diizeyde memnuniyet duyan
calisanlar tercih etmektedir. Yapilan aragtirmalar, ¢alisanlarin is tatmini diizeyleri ile
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ise baghlik, orgiitsel performans ve isten ayrilma oranlar1 arasinda anlamli iligkiler
bulundugunu ortaya koymustur (Tarigan & Ariani, 2015; De Simone, Planta &
Cicotto, 2018).

Bu dogrultuda, calisanlarin yiiksek is tatmini diizeyine sahip olmalari,
organizasyonlarin siirdiiriilebilirligi ve uzun vadeli basaris1 agisindan kritik 6neme
sahiptir. Zira yiiksek is tatmini, is giicli devri, devamsizlik ve tiikenmislik gibi
sorunlara bagli maliyetlerin azalmasina katki saglayarak isletmelere Onemli

avantajlar sunmaktadir.

3.2 Is Tatmini fle Tlgili Teoriler

Orgiitlerde en belirleyici unsurun isgdren oldugu gergeginden hareketle,
arastirmacilar, iggérenin motivasyonunu anlamaya yonelik ¢alismalar yiirlitmekte ve
bu dogrultuda ¢esitli motivasyon kuramlari ortaya koymaktadir. Bu ¢ercevede, bireyi
hem fizyolojik hem de psikolojik boyutlariyla ele alan bir yaklasim, bireyin dogustan
gelen yetenekleri, tutumlari, algilar1 ve diisiinsel stirecleri gibi biligsel ve duygusal
yonlerine odaklanmaktadir. Alternatif bir yaklasim ise bireyin davranislarin
etkileyen cevresel ve durumsal faktorleri incelemektedir. Bu baglamda motivasyon
teorileri iki temel kategori altinda degerlendirilmektedir: Bireyin igsel 6zelliklerini
esas alan Kapsam Teorileri ve bireyin cevresel etmenlerine vurgu yapan Siireg

Teorileri (Kogel, 2015: 732-733).

3.2.1 Kapsam teorileri

Kapsam teorileri, bireylerin igsel 6zelliklerini temel alarak, onlari belirli
hedeflere yonlendiren motivasyon unsurlarini incelemektedir. Bu kuramsal
yaklasimlar arasinda Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi, Herzberg’in Cift Faktor
Teorisi, McClelland’mn Basarma Ihtiyac1 Teorisi ve Alderfer’in E.R.G. Kuramu yer

almaktadir (Kogel, 2015: 733).

Maslow’un Thtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi, kapsam teorileri igerisinde en
bilinen ve Abraham Maslow tarafindan gelistirilen bir yaklasimdir. Bu teori ii¢ temel
varsayima dayanmaktadir. Ilk varsayima gore, bireylerin dogustan getirdigi ve
sonradan edindigi, davraniglarini sekillendiren c¢esitli ihtiyaglar1 bulunmaktadir.
Ikinci varsaymm, her ihtiyacin bireyde davranis olusturmadigi, ancak bazi ihtiyaglarin
karsilanmamast durumunda bireyde belirli davraniglarin ortaya ¢iktigi yoniindedir.
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Ornegin, is yerinde giivenlik ihtiyacini hisseden bir birey, bu ihtiyaci karsilanana dek
cesitli davraniglarda bulunabilir; ancak giivenlik ihtiyact karsilandiginda, bu
dogrultuda baska bir davranis sergilemesine gerek kalmaz. Ugiincii varsaym ise,
ihtiyaclarin rastgele bir sekilde degil, belirli bir hiyerarsik diizen iginde
siralandi@idir. Bu yaklasima gore, alt diizeydeki ihtiyaglar kargilanmadan {ist diizey

ihtiyaglar birey tarafindan hissedilmez (Ertiirk, 2009: 144).

Maslow (1987: 35-46), bireylerin ihtiyaglarini bes temel hiyerarsik diizeyde
incelemektedir. Bunlar sirastyla: fizyolojik ihtiyaglar (aclik, susuzluk, oksijen, uyku
vb.), giivenlik ihtiyaci (can, mal ve is giivenligi), aidiyet ve sevgi ihtiyaci (sosyal
iligkiler, dostluk ve aile), saygt ihtiyact (0zsaygi, toplumsal takdir ve statii) ve
kendini gerceklestirme ihtiyact (bireyin potansiyelini ortaya koymasi ve kisisel
farkindaligin1  gelistirmesi) seklindedir. Bu ihtiyaglar arasinda en temel olan
fizyolojik gereksinimlerdir ve birey, bu ihtiyaglar1 tatmin ettikge bir iist diizeydeki
ihtiyaca yonelmektedir. Maslow’a gore ortalama bir birey; fizyolojik ihtiyag¢larinin
yaklasik %85’ini, glivenlik ihtiyaglarinin %70’ini, aidiyet ve sevgi gereksinimlerinin
%350’sini, saygi ihtiyacinin %40’m1 ve kendini gergeklestirme ihtiyacinin ise

yalnizca %10 unu karsilayabilmektedir (Kogel, 2015: 736).

Cift Faktor Teorisi, literatirde Hijyen ve Motivasyon Teorisi olarak da
bilinmekte olup, Frederick Herzberg tarafindan gelistirilmistir. Herzberg bu kuramu,
isgorenler lizerinde gergeklestirdigi arastirmalar sonucunda ortaya koymustur. Teori,
isgorenin is tatmini ve tatminsizligine yol acan unsurlari analiz ederek, bu unsurlari

iki temel gruba ayirmaktadir.

Ik grup, bireyi motive eden unsurlar1 iceren motivatdr faktorlerdir. Bunlar
arasinda basar1, sorumluluk, yetki, gorevde ilerleme ve yapilan isin anlamlilig1 gibi
bireyin i¢sel doyumunu artiran 6geler yer almaktadir. Bu faktorler bireye kisisel bir
basart1 ve deger duygusu kazandirdigi i¢in igsel motivasyon kaynaklar1 olarak

degerlendirilmekte ve biiyiik oranda bireyin kendi kontrolii altindadir.

Ikinci grup ise hijyen faktorleri olarak adlandirilmakta ve dissal kosullara
baghdir. Ucret, calisma ortami, yan haklar ve isyerindeki sosyal iliskiler gibi unsurlar
bu kategoride yer alir. Bu faktorlerin varligi dogrudan motivasyon yaratmamakla

birlikte, bireyin motivasyonunu siirdiirmesi i¢in gerekli temel kosullar1 saglar. Ote
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yandan, bu faktorlerin yoklugu is tatminsizligine yol acabilir (Kogel, 2015: 737;
DeShields vd., 2005: 132).

Bu teoriye gore, bireyin yiiksek diizeyde motivasyon gelistirebilmesi i¢in hem
hijyen faktorlerinin saglanmis olmasi hem de motive edici unsurlarin is ortaminda
bulunmasi gerekmektedir. Bu iki faktor grubunun birlikte varligi, isgdrenin tatmin

diizeyine ulagmasinda kritik bir rol oynamaktadir.

Basarma Ihtivaci Teorisi, ihtiyag kuramlari alaninda 6nemli katkilar sunan
psikolog David C. McClelland tarafindan gelistirilmistir. McClelland, Henry A.
Murray’in 1938 yilinda One siirdiigii ve insan davraniglarinin temelinde yattig
belirtilen yirmiden fazla ihtiya¢ arasindan sadece li¢line odaklanarak bu teoriyi
yapilandirmistir: iliski kurma ihtiyaci, giic kazanma ihtiyac1 ve basarma ihtiyaci

(Ozer ve Topaloglu, 2008: 13).

Iliski kurma ihtiyaci; bireyin baskalariyla olumlu sosyal iliskiler kurma,
sosyal aidiyet gelistirme ve kisilerarasi etkilesime dnem verme gereksinimini ifade
eder. Bu ihtiyaci yiiksek diizeyde hisseden bireyler, sosyal baglar1 giiclendirmeye
yonelik davraniglar sergileme egilimindedir. Gii¢ kazanma ihtiyaci ise, bireyin etki
alanin1 genisgletme, otoritesini artirma ve mevcut glciini koruma yoniindeki
motivasyonunu yansitir. Bu bireyler genellikle kontrol ve liderlik rollerine yonelirler.
Basarma ihtiyac1 ise, bireyin zorluk seviyesi yliksek hedefler belirleyerek bu
hedeflere ulagmak icin yogun ¢aba gdsterme arzusunu ifade eder (Kogel, 2015: 738—

739).

Bu kurama gore, her bir ihtiyac bireyde farkli diizeyde bir tatmin duygusu
yaratmakta olup, bireylerin davraniglari hangi ihtiyacin baskin olduguna bagli olarak
sekillenmektedir (Erdem, 1997: 75).

E.R.G. Yaklagimi, Clayton P. Alderfer tarafindan gelistirilen ve Maslow’un
ithtiyaglar hiyerarsisi kuraminin sadelestirilmis ve yeniden yapilandirilmis bir
versiyonudur. Alderfer'in yaklagimi, hem ihtiyaclarin siniflandirilmasinda hem de bu
ihtiyaglarin tatmin bigimlerinde Maslow’un modelinden ayrilmaktadir. Maslow’ un
bes basamakli hiyerarsik modelinin aksine, E.R.G. kurami bireylerin ihtiyag¢larini ii¢
temel kategori altinda toplamaktadir: Existence (Var Olma), Relatedness (iliski
Kurma/Aidiyet) ve Growth (Gelisim) (Alderfer, 1969: 144-145).
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Var olma ihtiyaglari, bireyin fizyolojik gereksinimleri ile maddi giivenlige
iligkin tim ihtiyaclarin1 kapsamaktadir. Bu gruba aglik, susuzluk gibi temel

ihtiyaclarin yani sira is glivenligi gibi fiziksel giivenlik unsurlar1 da dahildir.

[liski kurma (aidiyet) ihtiyaglari, bireyin gevresindeki insanlarla anlaml ve
karsilikli iligkiler kurma arzusunu ifade eder. Bu tiir iliskilerde karsiliklilik esastir;

tek yonlii iliskiler bireyde tatmin yaratmaz.

Gelisim ihtiyaglar1 ise bireyin kisisel potansiyelini ortaya koyma, kendini
gerceklestirme ve hem kendisine hem de g¢evresine karsi iiretken ve yaratict olma

¢abasini igerir (Schneider & Alderfer, 1973: 490).

Bu yaklagim, ihtiyaglarin yalnizca hiyerarsik sirayla karsilandigi diisiincesine
kars1 ¢ikarak bireyin birden fazla ihtiyaci ayni anda hissedebilecegini ve bazi
durumlarda daha {ist diizey ihtiyaclara yonelmeden once alt diizey ihtiyaclara geri

donebilecegini savunmaktadir.

3.2.2 Siireg teorileri

Siire¢ teorileri, bireylerin hangi amaglar dogrultusunda ve ne sekilde motive
olduklarini aciklamaya yonelik motivasyon kuramlarim1 kapsamaktadir. Bu teoriler,
motivasyon siirecinin yalnizca ihtiyaglara dayali olmadigini, ayn1 zamanda bireyin
i¢sel dinamikleriyle birlikte ¢cevresel ve durumsal faktorlerin de bu siirecte belirleyici
oldugunu 6ne siirmektedir. Bagka bir ifadeyle, siire¢ teorileri bireyin davranislarinin
olusumunda hem igsel hem de dissal etkenlerin etkilesim i¢inde oldugunu savunur.
Bu kuramsal yaklagim kapsaminda dort temel teori yer almaktadir: davranissal
sartlanma, bekleyis teorileri (6zellikle Vroom’un Bekleyis Teorisi ve Lawler-Porter

modeli), esitlik teorisi ve amag belirleme teorisi (Kogel, 2015: 740).

Davranis Sartlandirmasi, yonetim bilimlerinin psikolojiden 6diing aldig1 en
temel kavramlardan biridir ve bireylerin davraniglarinin 6grenilmis tepkiler yoluyla
sekillendigini savunur. Sartlandirma, zaman igerisinde gelisen bir siire¢ olup, iki ana

kategoriye ayrilmaktadir: klasik sartlandirma ve sonugsal (operant) sartlandirma.

Klasik sartlandirma, belirli bir uyaricinin organizmada otomatik bir tepki
olusturmasi iizerine kuruludur. Bu yaklasimda birey, belirli ¢evresel uyaranlarla

karsilastiginda 6grenilmis tepkiler sergilemektedir.
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Sonugsal sartlandirma ise, bireyin davraniglarini elde ettigi sonuglara gore
sekillendirdigi bir Ogrenme bicimidir. Yani birey, gerceklestirdigi davranisin
ardindan karsilastigi olumlu ya da olumsuz sonuglara gore o davranisi tekrar edip
etmeyecegine karar verir. Bu yaklasima gore, davranislarin siirekliligi, elde edilen

sonuglarin birey lizerinde yarattig1 etkiye baglhidir.

Bu baglamda, L. Thorndike tarafindan gelistirilen etki kanunu Onem
kazanmaktadir. Bu kanuna gore, birey tatmin edici sonuglar doguran davranislari
tekrar etme egilimindedir; buna karsilik olumsuz sonuglar doguran davranislarin
tekrarlanma olasilig1 azalir. Ornegin, isini zamaninda teslim etmeyen bir ¢alisann,
amiri tarafindan uyarilmasi ya da cezalandirilmasi, ayni davranisin tekrarini

engelleyici bir unsur olarak islev gorebilir.

Orgiitler, isgorenlerin arzu edilen davramslari siirdiirmesini saglamak igin

genellikle ddiillendirme mekanizmalarina bagvurur. Bu ddiiller iki gruba ayrilir:

e Dagsal ddiiller: maas artisi, is giivenligi, daha iyi ¢alisma kosullar1 gibi somut
faydalar
e lgsel odiiller: takdir edilme, 6vgii alma gibi bireyin igsel tatminini artiran

unsurlar.

Ancak orgiitler yalnizca odiillendirmeyle degil, gerektiginde cezalandirma
yoluyla da isgorenin davranislarini kontrol altina almayi hedefler. Cezalandirma
yontemleri; elestiri, 6diilden yoksun birakma, yetki kisitlamasi, unvan diisiirme, pasif
gorevlere atama, isten ¢ikarma ya da topluluk 6niinde kiiclik diistirme gibi ¢esitli

sekillerde uygulanabilir (Kogel, 2015: 741-742).

Vroom’un Bekleyis Teorisi, isletme profesorii Victor H. Vroom tarafindan
1964 yilinda yayimlanan "Work and Motivation" adli eserinde ortaya konulan bir
motivasyon kuramidir. Bu teori, bireylerin belirli hedeflere ulagsmak i¢in gosterdikleri
cabanin, beklentileri ve ddiillerin degerine bagh olarak sekillendigini savunur. Model
lic temel kavram ilizerine insa edilmistir: valence (algilanan deger), expectancy

(beklenti) ve instrumentality (aragsallik).

Valence, bireyin bir ddiile veya sonuca atfettigi degeri ifade eder. Bir 6diil,
birey acisindan ne kadar degerli goriiliiyorsa, o odiile ulagsma istegi ve buna bagh
olarak caligma motivasyonu da o Olgiide artar. Bu degisken -1 ile +1 arasinda bir
deger alir; +1, ddiiliin ¢ok arzu edildigini, -1 ise hi¢ istenmedigini gosterir. Valence
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degeri yliksek olan bireyler, hedefe ulasmak icin daha fazla ¢aba gosterme
egilimindedir.

Expectancy (beklenti), bireyin caba gosterdiginde belirli bir performans
diizeyine ulasabilecegine dair inancimi temsil eder. Eger birey, sarf ettigi ¢abanin
basariya doniisecegine inaniyorsa, motivasyonu da artar. Expectancy degeri 0 ile +1
arasinda degisir; deger sifir oldugunda, birey cabalarinin basariya ulasmayacagini

diislindiigli i¢in motivasyon zayiflar.

Instrumentality (aragsallik) ise bireyin, gosterdigi performansin o6dil ile
sonuglanacagina olan inancini ifade eder. Teoriye gore birey, birinci kademe sonug
(6rnegin ticret artigi) ile ikinci kademe sonug (O6rnegin statii artisi) arasinda bir bag
kurar ve bu ddiillerin birbirine araglik ettigine inanirsa, motivasyon diizeyi yiikselir.
Bu durumda birey hem dogrudan elde edecegi 6diil hem de bunun sonucunda ortaya

c¢ikacak ikincil kazanimlar i¢in ¢aba gostermeye istekli olur.

Bu teoriye Ornek olarak bir beden egitimi Ggretmeninin, 6grencilerinin
atletizm yarigmalarinda basarili olacaklarina inanmasi ve bu basarinin kendisi i¢in
anlamli sonuglar doguracagimi diisiinmesi verilebilir. Ogrencilerinin kazanmasini
istemesi ve bu sonuca ulagsma ihtimaline olan inanci arttikca, 6gretmenin onlar
calistirma konusundaki motivasyonu da o derece yiiksek olacaktir (Kogel, 2015:

744-745),

Lawler—Porter’in Gelistirilmis Beklenti Teorisi, Victor Vroom’un klasik
Bekleyis Teorisi’ne dayandirilarak Lyman Porter ve Edward Lawler tarafindan
gelistirilmistir. Bu model, Vroom’un {i¢ temel degiskeni olan valence (algilanan
deger), expectancy (beklenti) ve instrumentality (aracsallik) kavramlarina ek olarak
i yeni unsuru da igermektedir: bireysel bilgi ve yetenek, algilanan rol, ve algilanan

adil odiil.

Bu modele gore, bireyin yiliksek diizeyde ¢aba gostermesi her zaman yiiksek
performansla sonuclanmaz. Ciinkii birey, ilgili gorev i¢in gerekli bilgi ve yetenege
sahip degilse, yogun caba sarf etmesine ragmen istenen diizeyde basar1 elde
edemeyebilir. Bu durum, performansin yalnizca ¢aba degil, bireysel yeterlilikle de

dogrudan iliskili oldugunu ortaya koyar.

Ikinci 6nemli degisken olan algilanan rol, bireyin gorev tammi ve

sorumluluklar1 hakkindaki algisiyla ilgilidir. Bireyin etkili bir performans
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sergileyebilmesi i¢in kendisinden ne beklendigini agik bir sekilde anlamasi gerekir.
Aksi takdirde, rol ¢atismalar1 performans lizerinde olumsuz etkilere neden olabilir.
Ornegin, bir hakimin, ayn1 zamanda bir baba olarak kendi ¢ocugunun yargilanmasina
karar vermesi gereken bir durumda, bu iki roliin ¢atismasi nedeniyle objektif bir

performans sergilemesi zorlasabilir.

Modelde iiglincii ek unsur olan algilanan adil 6dil kavrami ise, bireyin elde
ettigi odiilii bagkalarinin 6diilleriyle kiyaslamasi {izerine kuruludur. Birey, sergiledigi
performansin  karsiliginda aldigi 6diiliin, benzer performans gosteren diger
isgorenlerle kiyaslandiginda adil olup olmadigimi degerlendirir. Eger birey, odiiliin
beklentisinin altinda oldugunu diisiiniirse, bu durum motivasyonun diismesine ve

tatminsizlige yol agabilir.

Sonug olarak, bireyin tatmin diizeyi, valence ve beklentiyi etkileyerek siirecin
yeniden baglamasina neden olur. Bu nedenle, bireyin motivasyonunu siirdiirebilmesi
icin sadece ¢abanin degil; yeterlilik, rol algis1 ve adil ddiillendirme sistemlerinin de

g6z ontinde bulundurulmasi gerekmektedir (Kogel, 2015: 746—747).

Esitlik Teorisi, J. Stacy Adams tarafindan gelistirilen ve Lawler-Porter
modeline yakin bir yaklasgima sahip olan bir motivasyon kuramidir. Bu teori,
isgorenin sergiledigi performans sonucunda elde ettigi digsal odiillerin adaletli bir
sekilde dagitilip dagitiimadigimi degerlendirmektedir. Teoriye gore birey, oOrgiite
cesitli girdiler sunar; bunlar arasinda zeka, deneyim, beceri ve en dnemlisi harcadigi
caba yer alir. Bu girdiler karsilifinda birey, orgiitten ticret, terfi, egitim olanaklar1 ve

sosyal statii gibi ¢iktilar elde eder (Adams, 1963: 423-424).

Birey, bu ¢iktilarin1 benzer pozisyonlardaki diger isgorenlerin girdileri ve
elde ettikleri sonuglarla kiyaslayarak bir degerlendirme yapar. Eger kendi ¢abas1 ve
katkilartyla orantili bir 6diil aldigim1 distinliyorsa, esitlik algis1 olusur ve
motivasyonu korunur. Ancak diger bireylerle yapilan karsilagtirma sonucunda bir
esitsizlik algis1 ortaya cikarsa —Ornegin, benzer caba gosteren bir ¢alisanin daha
yiiksek ddiiller elde ettigini fark ederse— bireyin motivasyonu ve is tatmini olumsuz

etkilenir.

Bu baglamda, esitlik ya da esitsizlik algisi, bireyin tatmin diizeyinde

belirleyici bir rol oynar ve gelecekteki davranislarini da sekillendirebilir.
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Amacg Teorisi, Edwin Locke tarafindan gelistirilen bir motivasyon kuramidir
ve temelinde bireyin belirledigi hedeflere ulagsma derecesi yer almaktadir. Bu teoriye
gore, bireyin kendisine koydugu zorlu ve spesifik hedefler, kolay ulasilabilir
hedeflere kiyasla daha yiiksek diizeyde performans gostermesine ve buna baglh

olarak motivasyonunun artmasina neden olmaktadir (Kogel, 2015: 750).

Ancak bu siiregte bir denge unsuru da 6nem tasimaktadir. Birey, yliksek
performans gostermesine ragmen belirledigi hedeflere ulasamazsa bu durum
tatminsizlik yaratabilir. Buna karsin, birey yiiksek performans sonucu hedeflerine
ulasabiliyorsa, bu basar1 hem is tatminini artirmakta hem de calisma istegini
giiclendirmektedir. Bu nedenle, hedeflerin gergekci ancak bireyi zorlayici diizeyde

belirlenmesi, motivasyonun siirdiiriilebilirligi agisindan kritik bir rol oynamaktadir.

3.3 is Tatminini Etkileyen Faktorler

Bireyler, karsilastiklar1 ve tekrarlayan olaylar ile durumlar dogrultusunda
belirli tutumlar gelistirmektedir. Benzer bi¢imde, ¢alisanlarin 6rgiit igerisinde tutum
gelistirebilmeleri, belirli bir siire oOrgilitte bulunmalari ve bu siiregte deneyim
kazanmalar1 ile miimkiindiir. Deneyim kazanan calisanlar ise orantili sekilde otonomi
kullanabildiklerinde, bu durum onlarin is tatmini diizeyini artirabilmektedir
(Erdogan, 1996: 233-234). Bu dogrultuda yonetim, bireysel ve oOrgiitsel hedeflere
ulasabilmek i¢in is tatminini etkileyen degiskenleri temel almakta ve bu kavramin

yiikseltilmesine yonelik stratejiler gelistirmektedir.

Calisanlar, bireysel ve orgiitsel diizeyde olumlu deneyimlerle is tatmininde
artis yasayabilirken, bazi bireysel ya da orglitsel degiskenler is tatmini iizerinde
olumsuz etkiler yaratabilmektedir. Ornegin, calisan aldig1 iicret nedeniyle is tatmini
yasayabilir; ancak gorevlerini yerine getirme konusunda kendisini yetersiz
hissetmesi, tatmin diizeyinin azalmasina neden olabilir. Bu tiir dengesizliklerin
giderilebilmesi, yoneticilerin c¢alisanlarin is yasami ve c¢evresine iliskin tatmin
diizeyleri arasinda denge kurabilmeleriyle miimkiindiir. Hem bireysel hem de
orgiitsel anlamda tatmin diizeyleri yiiksek olan ¢alisanlarin, orgiite olumlu katkilar
sagladigi goriilmektedir. Bu cergevede, is tatminini etkileyen faktdrlerin hem bireysel

hem de orgiitsel boyutlariyla ele alinmasi gerekmektedir.
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3.3.1 Bireysel faktorler

Bireyin Kisiligi, dogumundan itibaren iginde bulundugu aile ortami ve
zamanla sekillenen sosyal ¢evresiyle birlikte gelismektedir. Kisilik, bireyden bireye
farklilik gosterdigi i¢in, ayni olay ve durumlara yonelik algi ve tepkilerde de
cesitlilik gozlemlenmektedir. Bu ¢esitlilik, bireylerin is tatmini diizeylerinde
farkliliklarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Ancak is tatmininde goriilen bu
farkliliklar yalmizca kisilik yapisindan kaynaklanmamakta; yas, cinsiyet, egitim
diizeyi ve medeni durum gibi demografik faktorler de 6nemli rol oynamaktadir. S6z

konusu faktorler, asagida ayrintili bigimde ele alinmaktadir.

Kisilik: isgdrenlerin gorevlerini yerine getirme siirecinde deneyimledikleri is
tatmini tizerinde etkili olan temel degiskenlerden biri kisiliktir. Kisilik, bireyin
dogumundan itibaren gelisen ve yasami boyunca devam eden, bireyin tiim tutum,
davranis ve egilimlerini kapsayan psikolojik bir yapidir (Eroglu, 2017: 223).
Literatiirde kisilik, cesitli yonleriyle ele alinsa da, yapilan ampirik ¢alismalar
neticesinde bu ozelliklerin bes temel boyutta siniflandirilabildigi kabul gérmektedir
(McCrae & Costa, 1987: 85; Burger, 2008: 165; McCrae & Costa, 1985: 593;
Digman, 1990: 421; Borgatta, 1964: 14; Goldberg, 1990: 1216). S6z konusu bes
faktor; disa doniiklik (aktif, enerjik, sosyal), uyumluluk (yardimsever, nazik,
giivenilir), sorumluluk (disiplinli, diizenli, ¢caligkan), duygusal dengelilik (stresle basa
¢ikma becerisi) ve deneyime agiklik (yaratici, esnek, hayal giicii yiiksek) bi¢ciminde
tanimlanmaktadir (Tupes & Christal, 1958: 3-4).

1980’11 yillardan itibaren, kisilik ozellikleri ile is tatmini arasindaki iliski
orgiitsel davranis literatiirlinde 6nemli bir arastirma alani haline gelmistir (Arabshahi
& Arabshahi, 2014: 1597). Bu dogrultuda Yildirim ve arkadaslarmin (2016: 290)
gerceklestirdigi arastirmada, is tatmini ile sorumluluk arasinda anlamli ve pozitif
yonde bir iliski oldugu ortaya konmustur. Bununla birlikte, disa doniikliik boyutu ile
1§ tatmini arasinda negatif yonlii; deneyime aciklik boyutu ile ise pozitif yonlii bir
iligki saptanmistir. Diger ii¢ kisilik boyutunun is tatmini ile anlaml bir iliski
gostermedigi belirlenmistir. Dogar’in (2016: 1244) c¢alismasi da bu bulgulan
destekler nitelikte olup, diga doniikliik ve deneyime agiklik Ozelliklerine sahip
bireylerin is tatmininin daha yiiksek diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
cercevede degerlendirildiginde, is tatmini diizeyinin bireylerin sahip oldugu kisilik
ozelliklerine gore degiskenlik gosterebilecegi sdylenebilir.
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Yas: Bireylerin yaslarina bagli olarak yasamlarina ve islerine yonelik
tutumlarinda zaman igerisinde degisimler gdzlemlenebilmektedir. Ozellikle yas
ilerledikce, isgorenlerin beklentileri daha belirgin ve ulasilabilir hale gelmekte, bu
durum ise is tatmininde artisa yol agabilmektedir. Ayrica ileri yaslardaki ¢alisanlar,
gen¢ meslektaslarina kiyasla daha fazla is deneyimine sahip olduklarindan, bu

birikimlerinin de is tatmini diizeyini olumlu yonde etkiledigi degerlendirilmektedir.

Herzberg ve ¢alisma arkadaglarinin gergeklestirdigi arastirmalarda, yas ile is
tatmini arasindaki iliski U seklindeki bir egriyle agiklanmaktadir. Bu modele gore,
bireylerin is tatmini diizeyleri kariyerin erken ve ileri donemlerinde yiiksekken, orta
yas doneminde — Ozellikle 30’lu yaglara yaklasirken — gecici bir disis
gbozlemlenmektedir. Bu durum, is tatmininin sadece kronolojik yasla degil, ayni

zamanda deneyim ve kariyer evreleriyle de iliskili oldugunu gostermektedir.

Bununla birlikte, Herzberg’in bulgularina ragmen birgok arastirma, 6zellikle
60 yasina kadar olan c¢alisanlar arasinda yas ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir
iligki bulunduguna isaret etmektedir (Luthans & Thomas, 1989: 24; White &
Spector, 1987: 261). Bu bulgular, yasin artmasiyla birlikte bireylerin is ortamina
daha fazla uyum sagladigini ve bu uyumun da is tatmini tizerinde olumlu etkiler

yarattigini ortaya koymaktadir.

Cinsiyet: Giiniimiizde hizla degisen toplumsal ve ekonomik kosullar,
kadnlarin is giicii piyasasindaki varligini énemli dlgiide artirmustir. Is yasaminda yer
alan kadin ve erkek bireyler, biyolojik ve toplumsal cinsiyete bagli olarak farklh
diisiince yapilarina ve davranis kaliplarina sahip olabilmektedir. Kadinlar genellikle
duygusal hassasiyet, empati, anlayis ve bagimlilik gibi 6zelliklerle 6n plana ¢ikarken;
erkekler ise daha c¢ok liderlik, bagimsizlik ve baskinlik gibi 6zelliklerle
tanimlanmaktadir. Bu baglamda, cinsiyet temelli bireysel farkliliklar, ¢alisanlarin is

yasamindan beklentilerini ve is tatmini diizeylerini de farklilastirabilmektedir.

Garcia-Bernal ve arkadaslar1 (2005: 286) ile Fidan ve arkadaslarinin (2016:
121-122) gerceklestirdigi aragtirmalar, is tatmini ile cinsiyet arasindaki iligkinin,
kisisel gelisim, kisiler arasi iligkiler, ekonomik kazan¢ ve is kosullar1 gibi cesitli
faktorlere bagh olarak degistigini ortaya koymaktadir. Kadin ve erkek calisanlarin bu

dort boyut temelinde is tatmini diizeylerinde anlamli farkliliklar gériilebilmektedir.
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Bunun yami sira, toplumlarin kiiltiirel yapilar1 da cinsiyete dayali rol
beklentilerini sekillendirmekte ve bu rollerin is yasamina yansimasi i tatminini
etkileyebilmektedir. Erkeklerden evin ekonomik sorumlulugunu iistlenmeleri
beklenirken, kadinlardan ise sosyal rollerini (6rnegin annelik veya bakim verme
rolleri) mesleki faaliyetlerine yansitmalari beklenmektedir. Toplumun bu
beklentilerine uygun davranan bireylerin, rollerini basariyla yerine getirmeleri
halinde daha yiiksek diizeyde is tatmini yasadiklar1 goriilmektedir. Ornegin, cocuk
bakim hizmeti sunan bir kadin c¢alisan, annelik i¢giidiisiine dayal1 olarak gosterdigi

ilgi ve sefkat nedeniyle yaptig1 isten daha fazla tatmin duyabilmektedir.

Son olarak, kadin ve erkek calisanlarin yasadigi is tatmini, yalnizca bireysel
ve toplumsal faktorlere degil, ayn1 zamanda i¢inde bulunduklar1 toplumun ekonomik
gelismislik diizeyine bagli olarak da degiskenlik gosterebilmektedir. Bu durum,
cinsiyet temelli i tatmini aragtirmalarinda sosyoekonomik baglamin dikkate alinmasi

gerekliligini ortaya koymaktadir.

Egitim: Bireylerin sahip olduklar1 egitim diizeyi ile yasamdan ve is
yasamindan beklentileri arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir. Egitim seviyesi
yiikseldikge bireylerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinde de artis gézlemlenmektedir.
Bu durum, bireylerin egitim diizeyi ile is tatmini arasindaki iliskiyi belirleyen temel
bir faktor haline getirmektedir. Egitim diizeyinin yiiksek olmasi, bireyin daha
nitelikli ve sartlar1 uygun bir iste istthdam edilmesi durumunda is tatmini diizeyinin

de artmasina katki saglayabilmektedir.

Ancak bireyin sahip oldugu egitim diizeyi ile mevcut isin gerekleri arasinda
bir dengesizlik s6z konusu oldugunda, yani bireye ya kapasitesinin altinda ya da
lizerinde gorevler verildiginde, is tatmininde azalma yasanabilmektedir. Ozellikle
geng ve yiiksek egitimli ¢alisanlarin, diisiik diizeyde zihinsel uyarim saglayan, rutin
ve tekrarlayici nitelikteki gorevlerden veya karar alma oOzerkliginden yoksun is
ortamlarindan tatmin olma diizeylerinin diisiik oldugu belirtilmektedir (Gonzalez vd.,

2016: 245).
Dolayisiyla, egitim diizeyi ile isin nitelikleri arasindaki uyum, bireyin is
tatmini acisindan kritik bir belirleyici olarak degerlendirilmektedir. Egitimli

bireylerin potansiyellerine uygun islerde istthdam edilmesi, hem bireysel verimlilik

hem de oOrgiitsel bagar1 agisindan 6nem arz etmektedir.
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Medeni Durum: Is tatmini iizerinde etkili olan bireysel demografik
degiskenlerden biri de medeni durumdur. Bu baglamda yapilan c¢esitli arastirmalar,
evli calisanlarin bekar c¢alisanlara kiyasla daha yiiksek diizeyde is tatmini
yasadiklarini ortaya koymaktadir (Ugiincii, 2016: 13; Austrom et al., 2009: 27; Saner
& Zihni Eyiipoglu, 2013: 2817).

Bu farkliligin olasi nedenleri arasinda, evli bireylerin daha istikrarli bir sosyal
yasama sahip olmalari, aile yasamindan saglanan psikolojik destekle is ortaminda
daha dengeli tutum sergileyebilmeleri ve artan sorumluluklarina bagl olarak islerine
karsi daha motive olmalart yer almaktadir. Ayrica evli calisanlarin, ailelerini
destekleme gerekliligi nedeniyle islerine karsi daha bagli ve dayanikli bir tutum

gelistirme egiliminde olduklar1 da literatiirde vurgulanmaktadir.

3.3.2 Orgiitsel faktorler

Birey, yasaminin 6nemli bir kismini ¢alistig1 orgiit icerisinde ve iistlendigi
gorevler dogrultusunda gecirmektedir. Bu baglamda, calisanin isine ve caligma
ortamina yonelik gelistirdigi tutumlar, cesitli orgiitsel ve cevresel faktorlerin etkisiyle
sekillenmektedir (Temel Eginli, 2009: 41). S6z konusu faktorler arasinda iicret
diizeyi, fiziksel calisma kosullari, iletisim yapisi, kariyer gelisim olanaklar1 ve is

giivencesi gibi unsurlar 6ne ¢ikmaktadir.

Bu faktorler, orgiitsel diizeyde belirlenmis olsa da, bireyler iizerindeki etkileri
farklilik gosterebildiginden, is tatmini de Oznel bir deneyim olarak ortaya
cikmaktadir. Dolayisiyla, aym orgiitsel kosullar altinda calisan bireylerin is tatmini
diizeyleri degiskenlik gosterebilir. Bu durum, yoneticilerin ¢alisan memnuniyetini
artirmak adma daha duyarli ve bireysel farkliliklar1 gozeten bir yaklasim
benimsemelerini gerekli kilmaktadir. Zira orgiitsel faktorlerin birey iizerindeki etkisi,
yonetim politikalarinin ¢alisan ihtiyaglarina ne olgiide cevap verdigi ile dogrudan
iligkilidir.

Ucret: Orgiitsel faktorler arasinda is tatmini iizerinde en belirleyici
unsurlardan biri iicret diizeyidir. Ucret, calisanin sundugu hizmetin karsihig1 olarak
elde ettigi ekonomik deger olarak tanimlanmaktadir (Chirchir, 2016: 154). Bu
ekonomik kazang, yalnizca bireyin temel gereksinimlerini karsilamasina yardimeci
olmakla kalmayip, ayn1 zamanda daha iist diizey psikolojik ve sosyal ihtiyaglarinin

karsilanmasina da katki saglamaktadir (Luthans, 2011: 142). Bu yoniiyle iicret,
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yalnizca maddi bir karsilik degil, ayn1 zamanda c¢alisanin orgiit i¢erisindeki degerinin

ve emeginin bir gostergesi olarak da islev gormektedir (Temel Eginli, 2009: 41).

Ucretin, calisanin kendini giivende hissetmesi, orgiite olan baghliginin
artmast ve basar1 motivasyonunun yilikselmesi tiizerinde olumlu etkileri
bulunmaktadir. Bu nedenle, iicret ile is tatmini arasinda anlamli bir iligki oldugu ileri
stiriilebilir. Ancak, ¢alisanin beklentileri dogrultusunda bir ticret elde edememesi ya
da benzer pozisyonlardaki diger calisanlarla yapilan ticret karsilastirmalarinda
dezavantajli konumda bulunmasi, is tatminsizligine yol acabilmektedir. Bu
baglamda, calisanlar icin iicretin mutlak miktarindan ziyade, adil ve dengeli bir

dagilimin saglanmasi daha biiylik 6nem tagimaktadir (Erdogan, 1996: 239).

Fiziksel Ozellikler: Calisma kosullari, bireyin orgiit icerisindeki fiziksel
cevresiyle dogrudan iligkilidir. Temiz, diizenli ve ergonomik bir calisma ortami,
isgorenin gorevlerini daha verimli ve etkili sekilde yerine getirmesine olanak
tanimaktadir (Chirchir, 2016: 154). Bu baglamda, fiziksel sartlarin yeterli diizeyde
karsilandig1 1s ortamlarinda ¢alisanlarin is tatmini diizeyinde artis yasanmasi
beklenmektedir. Buna karsin, ¢alisma kosullarinin yetersiz olmasi1 — 6rnegin asiri
giiriiltli, stirekli gatismalarin yasandigir bir ortam ya da iklim kosullarma uygun
olmayan fiziksel diizenlemeler — isgorenin hem fiziksel hem de duygusal agidan stres

yasamasina ve dolayisiyla is tatmininin azalmasina neden olabilmektedir.

Ancak literatiirde, bircok ¢alisanin fiziksel kosullar1 belirli bir esigin altina
diismedigi siirece bu unsurlart ikincil planda degerlendirdigi de belirtilmektedir
(Luthans, 2011: 143). Bu durum, Hawthorne arastirmalariyla da desteklenmektedir.
S6z konusu deneylerde, fiziksel calisma kosullarinda yapilan degisikliklerin
verimlilik {izerinde dogrudan etkili olmadigi, asil etkinin ¢alisanlarin kendilerini
degerli hissetmelerinden ve sosyal bir varlik olarak goriilmelerinden kaynaklandig:
gozlemlenmistir. Bu bulgular, i tatmini {izerinde yalnizca fiziksel ¢evrenin degil,
ayni zamanda Orgiitsel iligkiler ve sosyal etkilesimin de belirleyici bir rol oynadigini

ortaya koymaktadir.
Tletisim: Orgiit igerisinde etkili bir iletisim siireci, yonetimin beklentilerini
acikca ifade etmesi, isgorenlerin gorevlerini nasil yerine getireceklerini bilmeleri ve

isgorenlerin kendilerinin bulunmadigi durumlarda gelisen olaylardan haberdar

olmalar1 agisindan bilyiik onem tasimaktadir. Iletisim, hem yonetim hem de
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calisanlar agisindan kritik bir unsur olup, gérev ve sorumluluklarin net sekilde
aktarilmasina, ayni zamanda orgiit i¢inde bilgi ve duygu paylagiminin saglanmasina

olanak tanimaktadir (Erdogan, 1996: 242).

Yonetimin sergiledigi liderlik yaklasimi ve destekleyici tutum ile birlikte
stirdiiriilen etkili iletisim, ¢alisanlarin i tatmini diizeyini artirabilmektedir (Chirchir,
2016: 154). Buna karsin, iletisim eksikligi durumunda ¢alisanlar kendilerini
dislanmis, degersiz ya da yetersiz hissedebilir; bu da hem bireysel stres diizeyini

artirmakta hem de genel anlamda is tatmininde diisiise yol agmaktadir.

Bu baglamda, agik, iki yonlii ve giivene dayali bir iletisim ortaminin
olusturulmasi, orgiit i¢i verimliligi desteklemenin yani sira, ¢alisanlarin psikolojik iyi

oluglarina ve motivasyon diizeylerine de dogrudan katki saglamaktadir.

Ilerleme Imkanlari: Isgorenlerin is tatmini iizerinde etkili olan onemli
orgiitsel faktorlerden biri, kariyer gelisimi ve terfi olanaklaridir. Calisanlar, mevcut
pozisyonlarindan bir iist kademeye yiikselebilme ihtimallerini degerlendirdiklerinde,
bu durum genel memnuniyet diizeylerini dogrudan etkileyebilmektedir. Terfi
olanaklari, yalnizca ekonomik gelirde bir artis saglamakla kalmamakta; aym
zamanda bireyin sosyal statlisiinde bir yiikselme yaratarak toplum icindeki

konumunu da olumlu yonde etkilemektedir (Erdogan, 1996: 239).

Yiikselme arzusu yiiksek olan calisanlar, kariyer olanaklarimin bulundugu
orgiitlerde daha yiiksek diizeyde is tatmini yasama egilimindedir. Bununla birlikte,
zamanla deneyim kazanan isgorenler, yalnizca mevcut pozisyonda kalmakla
yetinmemekte; ayn1 zamanda daha fazla takdir gérmek, yetki sahibi olmak ve yeni
sorumluluklar iistlenmek istemektedir (Chirchir, 2016: 154). Aksi durumda, gorevler
giderek monotonlagsmakta ve bireyin motivasyonu ile tatmin diizeyi azalma

gosterebilmektedir.

Ayrica, orgiit icinde sunulan ilerleme imkanlarimin adil, seffaf ve objektif
kriterlere dayanmasi da is tatmini agisindan biiyilk Onem tasimaktadir. Terfi
stireclerinin acik bir sekilde yiiriitiilmesi, ¢alisanlarin orgiite olan giiven ve baghlik

diizeylerini artirmakta, bu da dolayl olarak is tatminine olumlu katki saglamaktadir.

Is Giivenligi: Maslow’un Thtiyaglar Hiyerarsisi kuraminda giivenlik ihtiyaci,
birey i¢in ikinci sirada yer almakta olup, bu ihtiyacin ortalama bir birey i¢in yaklasik

%70 oraninda karsilanabilecegi One siirlilmektedir (Kogel, 2015: 736). Bu oran
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dikkate alindiginda, ¢alisanlarin is tatmini acisindan giivenlik duygusunun 6nemli bir
yer tuttugu goriilmektedir. Is giivencesi, bireyin ekonomik ihtiyaglarmni karsilamast,
kariyerini siirdiirebilmesi ve toplumsal statiistinii koruyabilmesi a¢isindan kritik bir
unsurdur. Bu ihtiya¢ karsilandiginda, birey i¢in glivenlik gereksinimi birincil dncelik
olmaktan ¢ikmakta; ancak bu kosullar tehdit altina girdiginde, giivenlik yeniden 6n

plana ¢ikmaktadir.

Ozellikle isgdrenin statii kaybi yasamasi durumunda, is giivenligi algis1 is
tatmininde belirleyici bir faktor haline gelmektedir. Bununla birlikte, sahip oldugu
bilgi, beceri ve yetkinlik diizeyini siirekli gelistiren c¢alisanlar, is piyasasinda
kendilerine alternatif ig firsatlar1 yaratabileceklerine dair bir giiven gelistirmekte ve
bu nedenle is giivenligi algisi, bu kisiler icin is tatmini lizerinde daha sinirli bir etki
yaratmaktadir (Erdogan, 1996: 244). Dolayisiyla is giivenligi, bireyin yetkinlik
diizeyi, sektorel kosullar ve kariyer asamasina gore is tatmini iizerindeki etkisi

degiskenlik gosteren 6nemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir.

3.4 is Tatmininin Boyutlar:

Minnesota Is Tatmini Olgegi, is tatmini konusunu inceleyen pek cok
arastirmada kullanilan 6nemli bir dl¢iim aracidir ve Minnesota Universitesi’nde
yiiriitiilen “Is Ayarlama Projesi”’nin bulgularina dayanmaktadir. Bu ¢alismanin temel
varsayimi, bireyin is tatmininin, kisisel yetenekler ile isin gerektirdigi ihtiyaglar
arasindaki uyum diizeyine bagli oldugudur (Weiss ve digerleri, 1967: 5-6). Soz
konusu 6lcek birgcok alt boyuttan olussa da, arastirmalarda en ¢ok icsel ve digsal
tatmin olmak {izere iki ana boyut 6n plana ¢ikmaktadir. Maslow’un Ihtiyaclar
Hiyerarsisi ile Herzberg’in Cift Faktor kurami incelendiginde, bu teorilerin de
genellikle i¢sel ve digsal tatmin kavramlar1 c¢ercevesinde degerlendirildigi

goriilmektedir.

Igsel Tatmin: Caliganlarin gorevlerini yerine getirirken deneyimledikleri
memnuniyet durumu, literatiirde icsel tatmin olarak tanimlanmaktadir. I¢sel tatmin;
bireyin ¢aligma yasaminda karsilastifi bagimsizlik, yaraticilik, gorev cesitliligi,
bireysel becerilerini kullanma imkani, isin anlamliligi, elde edilen basarilar ve
sorumluluklar, is giivencesi, topluma katki saglama ve isin sosyal statiisii gibi bireyin
igsel motivasyonunu besleyen faktorlerden olugmaktadir. Bu unsurlar, bireyin

duygusal anlamda kendisini iyi hissetmesine katki saglayarak, farkindalik diizeyinde
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bir tatmin hissi yaratmakta ve dolayisiyla is tatmini olgusunu ortaya ¢ikarmaktadir
(Chiu & Chen, 2005: 527; Chang & Chang, 2007: 267; Bogler, 2001: 667). Sz
konusu faktorler baglaminda degerlendirildiginde, Herzberg’in ¢ift faktor teorisinde
bu unsurlar "motivator" faktorler (sorumluluk, basar1 ve ilerleme) olarak; Maslow’un
ihtiyaglar hiyerarsisi kuraminda ise "kendini gerceklestirme" diizeyi kapsaminda ele
alinmaktadir (Kosovali, 2017: 20). Ayrica, bireylerin yasamdan beklentileri ile
orgiitsel hedeflerin 6rtlismesi durumunda, igsel tatminin saglanmasi daha olas1 hale

gelmektedir.

Digsal Tatmin: Calisanlarin gorevlerini yerine getirmeleri sonrasinda
deneyimledikleri memnuniyet durumu, dissal tatmin olarak adlandirilmaktadir.
Digsal tatmin, calisanin icinde bulundugu oOrgiitiin sundugu maddi ve fiziksel
olanaklari, drnegin iicret gibi digsal kaynakli unsurlar1 kapsamaktadir (Chiu & Chen,
2005: 527-528; Chang & Chang, 2007: 267; Bogler, 2001: 667). Bu baglamda digsal
faktorler; maag, oOrgiitsel politikalar, ¢alisma kosullari, is gilivenligi, kigilerarasi
iligskiler ve oOrgiitteki hiyerarsik yapi gibi unsurlardan olugmaktadir. S6z konusu
faktorler Herzberg’in ¢ift faktér kuraminda "hijyen faktorleri" olarak
siiflandirilirken, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde ise fizyolojik gereksinimler,
giivenlik ihtiyaglar1 ve sosyal ihtiyaclar diizeyinde yer almaktadir (Kosovali, 2017:
20). Ote yandan, digsal tatmin olgusunun agiklanmasinda beklenti teorisi ve esitlik
teorisi de dikkate alinmaktadir. Clinkii calisanlarin gorevlerini tamamladiktan sonra
sahip olduklar1 beklentiler ile rgiitiin sundugu 6diil ve imkanlar arasinda bir denge

bulunmasi durumunda, ¢alisanlar tatmin duygusu gelistirmektedir.

3.5. is Tatmini Saglamaya Yénelik Uygulamalar

Calisanlarin is tatmini diizeylerinin yliksek olmasi, orgiitler agisindan son
derece kritik bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Zira is tatmini ile calisan
davraniglar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmakta olup, bu durum orgiitlerin
ekonomik performansini dogrudan etkilemektedir (Locke, 1976; Judge et al., 2001).
Bu dogrultuda yoneticiler, calisanlar1 oOrgiitsel hedeflerle uyumlu bir bigimde
yonlendirmeyi amacglamakta ve bu siireci desteklemek iizere is tatminini artirmaya
yonelik cesitli stratejiler gelistirmektedir. Orgiitlerde is tatminini saglamaya yonelik
uygulamalar arasinda; gorev rotasyonu, isin zenginlestirilmesi, caligma giinlerinin

azaltilmasi, esnek caligma saatleri, is paylasimi ve hizmet i¢i egitim gibi yontemler
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yer almaktadir (Herzberg, 1968; Hackman & Oldham, 1976). Bu uygulamalar,
calisanlarin motivasyonunu artirmakta ve dolayisiyla orgiitsel baglilik ile verimlilik

tizerinde olumlu etkiler yaratmaktadir.

Rotasyon: Rotasyon, ¢alisanlarin yilin belirli donemlerinde, kendi gorevlerine
benzer ozellikler tagiyan farkli pozisyonlarda gorevlendirilmesi uygulamasidir. Bu
yontemle, c¢aliganlarin mevcut iglerine olan ilgilerinin ve motivasyonlarinin
siirdiiriilebilir kilinmas1 amaclanmaktadir. Isin calisan agisindan tekdiize ve sikici
hale gelmesi durumunda, benzer yetkinlikler gerektiren farkli gorevlerde istihdam
edilerek, motivasyon kaybinin Oniine gec¢ilmeye calisilir (Asan, 2001: 242).
Rotasyon, c¢alisanlarin gorev alanlarmi yatay diizlemde c¢esitlendirirken, ayni
zamanda alisilmis ve monoton ¢alisma diizeninin kirilmasina da katki saglar. Bu
uygulama sayesinde bireyler, farkli birimlerde ¢alisarak yeni beceriler edinir ve
boylece mesleki yetkinliklerini gelistirirler. Cesitli gorevlerde bulunma deneyimi,
calisanlarin iiretim siirecine dair biitiinsel bir bakis agis1 gelistirmelerine olanak tanir
ve Orgiite olan aidiyet duygularimi giiclendirir. Ayrica, farkli departmanlarda gérev
yapan kisilerle etkilesim kurma imkani elde eden calisanlar, sosyal cevrelerini

genisletme firsati da yakalamig olurlar (Eren, 2000: 194).

Isin Zenginlestirilmesi: Calisanlarin is tatminini artirmanin etkili yollarindan
biri, yiiriitiilen isin igeriginin zenginlestirilmesidir. Isin zenginlestirilmesi siirecine
caliganlarin da aktif olarak katillmimin saglanmasi, onlarin gorev ve
sorumluluklarmin farkinda olmalarin1 kolaylastirmakta ve bu da motivasyonlarini
olumlu yénde etkilemektedir (Telman & Unsal, 2004). Arastirmalar, ¢alisanlarin
yalnizca lcret veya sosyal ¢evre gibi digsal faktorlerden degil, ayn1 zamanda isin
yapist ve igeriginden de onemli lgiide etkilendiklerini ortaya koymustur. Ozellikle
isin, bireylerin yeteneklerini ortaya koymalarina imkan tanidigi durumlarda,
calisanlarin beklenenin 6tesinde bir performans sergiledikleri gdzlemlenmistir. Bu
dogrultuda, Frederick Herzberg tarafindan gelistirilen iki faktorlii motivasyon teorisi
cercevesinde, isin zenginlestirilmesi kavrami Onemli bir yer tutmaktadir. Isin
iceriginde yapilan yapisal degisikliklerle ¢alisanlarin i¢sel motivasyonlarinin
desteklenmesi hedeflenmekte ve bu durum, dogrudan is tatmini {izerinde olumlu bir
etki yaratmaktadir (Lundberg, Gudmundson & Andersson, 2009; Dobre, Davidescu
& Issa Eid, 2017).

56



Azaltlmug Is Giinii Sayisi: Calisanlarin is tatmin diizeylerini artirmaya
yonelik uygulamalardan biri de ¢alisma giinlerinin azaltilmasidir. Bu yaklasim,
geleneksel haftada bes giin siiren ¢alisma diizeninin, haftada dort ya da ii¢ giine
indirgenmesiyle hayata geg¢irilmektedir. En yaygin bi¢imde uygulanan model,
"haftada dort giin — toplam 40 saat" ¢aligsmay1 esas alan 4-40 sistemidir. Bu sistemde,
calisanlar haftanin dort giinii boyunca giinde 10 saat ¢alisarak toplamda 40 saatlik
mesailerini tamamlamaktadir. Bu diizenleme sayesinde c¢alisanlarin Kkisisel
yasamlarina daha fazla zaman ayirabilmeleri miimkiin olmakta, bu da yasam dengesi
tizerinde olumlu etkiler yaratmaktadir. Ayn1 zamanda, azaltilmig is giinii sayisinin
caliganlarin  motivasyonunu ve kurumsal baghilik diizeyini artirabilecegi

ongoriilmektedir (Asan, 2001: 248; Kose & Bal, 2018).

Esnek Zaman Uygulamasi: Klasik calisma diizeninde, ¢alisanlarin mesai
saatleri onceden belirlenmis olup bu saatler disinda kendi islerini yiiriitmeleri
beklenmektedir. Organizasyonlar tarafindan belirlenen bu sabit zaman araliklarinda,
bazi calisanlardan  aktif gorevleri olmasa dahi isyerinde bulunmalar
istenebilmektedir. Buna karsin, esnek zaman uygulamasi benimseyen bazi orgiitler,
giin icerisindeki zorunlu mesai saatlerinin disinda calisanlara zaman yonetimi
konusunda serbesti tanimaktadir. Bu uygulama sayesinde, calisanlarin giin iginde
kurum disindaki kisisel islerini yerine getirebilmeleri miimkiin olmakta ve bu durum
devamsizlik oranlarinin azalmasina katki saglamaktadir. Ayrica, caligsanlarin is
yiikiiniin bulunmadigi zamanlarda isyerinde bulunma zorunlulugunun ortadan
kalkmasi, bireylerin is tatmin diizeylerini olumlu yonde etkilemektedir (Can, 1997:

190; Kdse ve Bal, 2018).

Is Paylasimi: Calisanlarin is tatminini artirmaya yénelik yontemlerden biri de
is paylasimi uygulamasidir. Is paylasimi, bir organizasyonda gorevli bireylerin,
yonetim onayl dogrultusunda bir caligma giiniinii iki ya da daha fazla g¢alisan
arasinda uzlagarak bolmeleri seklinde tanimlanmaktadir. Bu uygulamanin adil bir
bicimde gerceklestirilebilmesi icin ¢aligma saatlerinin esit sekilde dagitilmasi
gerekmektedir. Genellikle yarim gilinliik siireler temel alinarak iki kisi arasinda
yapilan bu tiir diizenlemeler, tam zamanli ¢alismak istemeyen ancak yetkin ve
nitelikli ¢calisanlarin orgiitte tutulmasini amaglamaktadir. Boylece organizasyon, hem
nitelikli is giicliniin kuruma katilimini siirdiirmekte hem de bu bireylerin is tatmin

diizeylerini ylikseltmektedir (Hackman & Oldham, 1976: 250).
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Part Time Caliyma: Bir organizasyonda calisan ile yoOnetici arasinda
gerceklestirilen karsilikli anlasma sonucunda, standart tam zamanli ¢alisma
siiresinden daha az siireyle ¢alisilmasini 6ngoren istihdam bigimi "part-time ¢alisma"
olarak adlandirilmaktadir (Aydintan & Kordeve, 2016). Bu uygulama, haftalik 40
saatlik caligma siiresinin altinda ¢alisma imkani tanimaktadir. Part-time c¢aligma;
gecici ve kalict olmak {iizere ikiye ayrilmaktadir. Gegici part-time c¢alisma,
isletmelerin belirli donemlerde ortaya ¢ikan is giicli ihtiyacin1 karsilamak amaciyla
kisa siireli is¢i istthdam etmelerini ifade ederken; kalici part-time ¢alisma, bireyin
giiniin belirli saatlerinde is yerinde gorev almasina imkan taniyarak, diger kisisel ya
da profesyonel sorumluluklarini yerine getirebilmesine olanak saglar (Asan, 2001:
249). Ornegin, doktora egitimi alan ve bir acentaya bagli olarak galisan bir turist
rehberinin gérevini part-time bi¢cimde siirdiirmesi, kalic1 part-time ¢alisma kapsamina

girmektedir.

Egitim: Organizasyonlar, tipki bireyler gibi dinamik ve gelisen yapilar olarak,
varliklarmi stirdiirebilmek adina siirekli 6grenmeye ihtiyag duymaktadir. Giinlimiiz
bilgi toplumunda, organizasyonlarin bilgiye erisen, bu bilgiyi isleyerek teknolojik
ciktilara dontistiiren ve yeni bilgi lireten yapilar haline gelebilmeleri igin egitim ile
aragtirma-gelistirme faaliyetlerine biliyik Onem verdikleri goriilmektedir. Bu
dogrultuda, orgiitsel hedeflere ulasmay1 desteklemek amaciyla calisanlara stratejik
diizeyde egitim programlarinin sunulmasi, organizasyonlar tarafindan kullanilan
temel araclardan biri héaline gelmistir (Atak & Atik, 2007). Calisanlarin mesleki
gelisimlerini siirdiirebilmeleri ve teknolojik yeniliklere uyum saglayabilmeleri i¢in
teknik ve bilimsel bilgi diizeylerinin siirekli olarak giincellenmesi gerekmektedir. Bu
baglamda, orgiitler tarafindan belirli donemlerde planlanan ve g¢alisanlarin mesleki
bilgi birikimlerini artirarak beceri ve yeteneklerini gelistirmeye yoOnelik
gerceklestirilen egitim faaliyetleri kritik bir rol istlenmektedir. S6z konusu
uygulamalar, calisanlarin bilgi ve beceri diizeylerini artirmakla kalmayip, aym
zamanda oOrgiite duyulan giiveni pekistirerek is tatmininin ylikselmesine de katki

saglamaktadir (Sabuncuoglu, 2001: 168).

3.6. Is Tatmininin Sonuclan

Is tatmini kavrami, ¢alisanlar agisindan hem olumlu hem de olumsuz sonuglar

dogurabilen ¢ok yonlii bir olgudur. Calisanlarin yaptiklari isi sevmesi ve is
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kosullarindan memnuniyet duymasi, is tatmininin olugsmasina zemin hazirlarken; isin
niteliginden ya da calisma kosullarindan kaynaklanan memnuniyetsizlik ise is
tatminsizligi ile sonuclanmaktadir. Bu c¢ergcevede, is tatminine iliskin etkiler dort
temel baslik altinda incelenmektedir: devamsizlik, is giicii devri, yasam tatmini ve

bireylerin fiziksel ve zihinsel saglik durumlari.

Devamsizhik: 1Is tatmininin sonuglarindan biri olarak degerlendirilen
devamsizlik, bir calisanin ¢alisma saatleri boyunca ya da bu siireler igerisinde
igyerinde bulunmamasi durumu olarak tanimlanmaktadir (Sahal, 2005). Devamsizlik,
yalnizca is gilicii devrini artiran bir unsur olmakla kalmayip, aynt zamanda genel
calisma ortamini olumsuz etkileyen ve isletmelere yiiksek maliyetler dogurabilen
onemli bir faktordiir (Matrunola, 1996: 827). Yapilan arastirmalar, is yerinde
memnun olmayan bireylerin ise ge¢ gelme ya da ise hi¢ gelmeme egiliminde
olduklarini ortaya koymustur. Ancak is tatmini ile devamsizlik arasindaki iligkiyi
inceleyen bazi calismalarda tutarli bulgular elde edilemedigi goriilmektedir (Basaran,
2003). Bu tutarsizligin temel nedeni, devamsizlik kavraminin dogrudan ve nesnel
bicimde ol¢iilmesinin giicliigiidiir. Zira devamsizlik, isin niteligine gore degiskenlik
gosterebilmektedir. Ornegin, bir fabrika iscisi ile bir arastirmaci ya da gazetecinin
isyerinde bulunma zorunluluklari ve siireleri birbirinden farklilik arz etmektedir
(Telman & Unsal, 2004: 71). Dolayisiyla, isin dogasina 6zgii kosullar, is tatmini ile
devamsizlik arasindaki iligkinin  degerlendirilmesinde  belirleyici  bir rol

oynamaktadir.

Bunun yani sira, devamsizlik tiirleri de s6z konusu iliskinin niteligini
etkileyen diger bir faktordiir. Ozellikle mazeretli ve mazeretsiz devamsizliklar
ayrimi, i§ tatminsizligine bagli olarak gelisen devamsizliklarin analizinde kritik
Ooneme sahiptir. Eger ¢alisanlar, zorunlu nedenler disinda can sikintisi, tiikenmislik
veya yorgunluk gibi durumlar nedeniyle isyerine gelmiyorlarsa, bu tiir mazeretsiz
devamsizliklar, 1§ tatminsizliginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir (Telman &

Unsal, 2004: 73).

Is Giicii Devri: Tsgiicii devri, ¢alisanlarin bir isletmeden ayrilmasi durumunu
ifade eden ve is tatminsizliginin 6nemli sonuglarindan biri olarak degerlendirilen bir
olgudur. Bu durum, isletmeler agisindan olumsuz sonuglar dogurmakta ve orgiitsel
verimliligi tehdit eden bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Mobley (1977), calisanlarin
i tatminsizligi yasamalar1 halinde, mevcut islerini birakma egiliminde olduklarini ve
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bu kararin, daha tatmin edici bir ise ulasma beklentisinden kaynaklandigini ileri
stirmistiir. Benzer sekilde Abu-Bader (2000), isgilicii devrini, ¢alisanin kendi
ihtiyaglarmi daha iyi karsilayabilecegi bir pozisyona ge¢gmek amaciyla mevcut

isinden ayrilma niyeti olarak tanimlamaktadir.

Isgiicii devri; ¢alisanin kendi istegiyle isten ayrilmasi, emeklilik, 6liim ya da
isverenin karariyla is akdinin sonlandirilmasi gibi ¢esitli sekillerde ortaya ¢ikabilir.
Ancak is tatmini ile isglicii devri arasindaki iliski incelenirken, 6zellikle c¢alisanin
kendi istegiyle isten ayrilmasi durumlarn iizerinde durulmaktadir. Calisanlarin isten
ayrilma niyetleri; isletmeye baglh faktorler, isletmeden bagimsiz dissal faktorler ve
bireysel yasam kosullar1 olmak iizere ii¢ temel grupta degerlendirilmektedir.
Isletmeye bagl nedenler arasinda is yerinin fiziksel konumu ve ulagim imkanlari,
yapilan isin niteligi ve kosullari, 6rgiitsel yonetim anlayis1 ve is ortamindaki sosyal
iliskiler yer almaktadir. Ote yandan, ekonomik durum, is giicii piyasasindaki arz-
talep dengesi ve yiiriirliikkteki is yasalari gibi digsal etmenler de iggiici devrini
etkileyebilmektedir. Calisanlarin kisisel yasamlarina iliskin unsurlar ise yas, cinsiyet,
medeni durum gibi demografik degiskenlerin yani sira, bireyin isiyle kurdugu
duygusal bag, motivasyon diizeyi, beklentileri ile psikolojik ve fizyolojik durumu

gibi etkenleri icermektedir (Kaynak, 1996: 36).

Yasam Tatmini: s tatmininin énemli sonuclarindan biri de ¢alisan bireylerin
yasam tatminidir. Is tatmini ile yasam tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulunmaktadir. Calisanin is tatmin diizeyi arttik¢a, buna paralel olarak yasam tatmin
diizeyinin de yiikseldigi goriilmektedir (Sahin, 2019). Ayrica, is tatmini iizerinde
dogrudan etkili olan faktérler—oOrnegin calisma kosullari, {icretlendirme ve isin
niteligi gibi unsurlar—dolayli olarak bireylerin genel yasam tatminini de
etkilemektedir. Bu durum, is yasami ile bireysel yasam arasindaki etkilesimin ¢ok

boyutlu bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Fiziksel ve Zihinsel Saghk: Is tatmini ya da is tatminsizligi, bireylerin
fiziksel ve zihinsel saglik durumlar iizerinde dogrudan etkili olan Onemli
faktorlerden biridir. Yapilan arastirmalar, bireyin isinden memnuniyet duymasinin,
hem fiziksel hem de zihinsel sagligin1 olumlu yonde etkiledigini ve bu durumun uzun
omiirle iliskilendirilebilecegini ortaya koymustur (Palmore, 1969). Nitekim
hemsireler lizerinde gercgeklestirilen bir ¢aligmada, ¢alisanlarin isin dogasina bagh
olarak gelistirdikleri is tatmin diizeylerinin, onlarin saghk durumlart tizerinde
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belirleyici oldugu sonucuna ulasilmistir (Charkhabi, Alimohammadi & Charkhabi,
2014).

Bununla birlikte, is tatminsizliginin ¢alisan saglig1 iizerinde olumsuz etkiler
yarattig1 ¢esitli arastirma bulgulariyla desteklenmektedir. Ozellikle is tatminsizligi
diizeyinin artmasiyla birlikte, bireylerde zihinsel ve fiziksel birtakim saglik
sorunlarmin da arttifi gozlemlenmistir. Bu kapsamda, calisan bireylerde goriilen
zihinsel ve bedensel yorgunluk, isteksizlik, bas agrisi, yiiksek tansiyon, solunum
giicliigii, asir1 terleme, mide rahatsizliklar1 (6rnegin iilser ve mide bulantisi) ile kalp
rahatsizliklart gibi saglik problemlerinin, is tatminsizliginden kaynaklanabilecegi

ifade edilmektedir (Argyle, 1989; Erdogan, 1997: 379-380).
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4. SERAMIK SEKTORUNDE CALISANLARIN DUYGUSAL EMEK VE i$
TATMINI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

4.1 Seramik Sektorii ve Calisanlar1 Hakkinda Genel Bilgilendirme

Seramik sektorli, hem geleneksel hem de endiistriyel iiretim siireclerini
iceren, hammaddenin yiiksek 1silarda islenerek c¢esitli formlara doniistiiriildigi bir
{iretim alanidir. Insaat malzemelerinden saglik gereclerine, sanatsal objelerden
endiistriyel parcalara kadar genis bir iirlin yelpazesine sahip olan seramik sektorii,
Tiirkiye ekonomisi acisindan stratejik Oneme sahip sektorlerden biri olarak
degerlendirilmektedir. Ozellikle ihracata yonelik iiretim kapasitesi ve yiiksek katma

degerli iirlinleriyle sektor, sanayi ve istihdam agisindan 6nemli katkilar sunmaktadir.

Seramik tiiretimi; ham madde hazirligi, sekillendirme, kurutma, sirlama ve
firinlama gibi ¢cok asamal1 bir siireci icermektedir. Bu siireclerde hem makinelesme
hem de insan emegi onemli rol oynamaktadir. Dolayisiyla sektorde calisanlar,
fiziksel dayaniklilik gerektiren gorevlerin yani sira zaman zaman miisteri, tedarikci
veya i¢ paydaslarla iletisim kurma gerekliligi nedeniyle duygusal emek de

harcamaktadir.

Seramik sektoriinde gorev yapan caligsanlar; iiretim, kalite kontrol, bakim-
onarim, lojistik, pazarlama ve yonetim gibi farkli birimlerde istihdam edilmektedir.
Bu ¢esitlilik, ¢alisanlarin  gorev tanimlarinda, beklentilerinde ve psikososyal
deneyimlerinde farkliliklar yaratmaktadir. Uretim hattinda gérev yapan isciler daha
cok fiziksel performans gerektiren gorevleri iistlenirken, satis ve misteri iliskileri
gibi alanlarda calisan personel ise duygusal dayanikliligin 6n planda oldugu hizmet

etkilesimleriyle kars1 karsiya kalmaktadir.

Buna ek olarak, is kosullarinin zorluk derecesi, vardiyali ¢calisma sistemi, is
giivenligi riskleri ve zaman baskist gibi unsurlar ¢alisanlarin i doyumu, motivasyon
diizeyleri ve duygusal emek stratejileri iizerinde dogrudan etkili olabilmektedir. Bu

nedenle seramik sektoriinde c¢alisanlarin duygusal siireglerinin ve 1s tatmin
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diizeylerinin incelenmesi, hem is verimliligi hem de calisan refahi agisindan 6nemli

bir gerekliliktir.

4.2 Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu arastirmanin temel amaci, seramik sektoriinde gorev yapan calisanlarin
duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasindaki iligkiyi incelemektir. Hizmet ve
iretim sektorlerinin kesisiminde yer alan seramik sanayi, hem fiziksel emek hem de
duygusal emegi biinyesinde barindiran bir is ortami sunmaktadir. Bu baglamda
calisanlarin sergilemek zorunda olduklar1 duygusal davranislarin, islerinden aldiklar

tatmin iizerinde ne derece etkili oldugu 6nemli bir aragtirma sorusudur.

Arastirma kapsaminda c¢aliganlarin duygusal emek stratejileri (yiizeysel
davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranig) ile genel is tatmini diizeyleri
arasindaki iligki nicel olarak degerlendirilecektir. Ayrica, demografik degiskenler
(vas, cinsiyet, egitim diizeyi, gorev pozisyonu, sektdr deneyimi vb.) ile bu iki kavram
arasindaki farkliliklar da analiz edilerek daha kapsamli bir degerlendirme yapilmasi

amagclanmaktadir.

4.3 Arastirmanin Modeli

Arastirmanin temel amacindan yola ¢ikilarak, duygusal emek boyutlarinin is
tatmini tizerindeki etkisinin incelenmesi hedeflenmektedir. Bu dogrultuda

olusturulan arastirma modeli, Sekil 4.1'de sematik olarak sunulmustur.

Sekil 4.1°de yer alan modele gore, arastirma bir bagimsiz ve bir bagiml
degiskenden olusmaktadir. Arastirmanin bagimsiz degiskenini "duygusal emek"
kavrami olusturmakta olup, bu degisken ylizeysel davranis, derinlemesine davranis
ve samimi davranis olmak iizere {i¢ boyutta ele alinmaktadir. Bagimli degisken ise
calisanlarin islerine yonelik genel tatmin diizeylerini ifade eden is tatmini

kavramidir.

S6z konusu model araciliiyla, duygusal emegin alt boyutlarinin is tatmini
tizerindeki etkileri istatistiksel olarak test edilerek aralarindaki iligkinin yonii ve giicii
ortaya konulacaktir. Elde edilecek sonuglar, seramik sektoriinde calisanlarin
duygusal siireclerinin is tatmini ile nasil iliskilendigine dair 6nemli ipug¢lar1 sunmasi

bakimindan anlamlidir.
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DUYGUSAL EMEK
| YOSEYSEL DAVRANIS |

——— DERIN DAVRANIS ||

L———SAMiIMi DAVRANIS |
Sekil 4.1: Arastirmanmin Modeli

4.4 Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma modelinden yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

HI1: Calisanlarin duygusal emek ile is tatmini arasinda pozitif yonde olumlu

ve anlaml bir iliski vardir.

H2: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin cinsiyetine gore farklilik

gosterir.
H3: Yasanilan is tatmini katilimcilarin cinsiyetine gore farklilik gosterir.
H4: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin yaglarina gore farklilik gosterir.
HS5: Yasanilan is tatmini katilimeilarin yaslarina gore farklilik gosterir.

H6: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin medeni durumlarina gore

farklilik gosterir.

H7: Yasanilan is tatmini katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilik

gosterir.

HS8: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin egitim seviyelerine gore

farklilik gosterir.

HO9: Yasanilan is tatmini katilimcilarin egitim seviyelerine gore farklilik

gosterir.

H10: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin 6nceki is tecriibelerine gore

farklilik gosterir.

H11: Yasanilan is tatmini katilimcilarin 6nceki is tecriibelerine gore farklilik

gosterir.
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4.5 Arastirma Yontemi

Calismada yontem olarak nicel arastirma, veri toplama araci olarak ise anket
tekniginden yararlanilmis olup, seramik sektoriinde cesitli isletmelerde gorev yapan
calisanlardan elde edilen veriler dogrultusunda bulgulara ulagilmasi hedeflenmistir.
Elde edilecek sonuglarin, seramik sektoriindeki yoneticilere calisgan memnuniyetini
ve duygusal refahi artirmaya yonelik stratejiler gelistirme konusunda katki saglamasi

beklenmektedir.

Arastirmada veri toplamak amaciyla kullanilan anket formu, literatiirde
gecerliligi ve glivenilirligi kanitlanmis Olgeklerden uyarlanmis madde setlerinden
olusmaktadir. Kullanilan ifadeler, daha once ¢esitli calismalarda test edilmis ve

yaygin olarak kullanilan 6l¢me araglarina dayanmaktadir.

4.5.1 Arastirmada kullanilan veri toplama araglari

Arastirmada kullanilan anket formu, ii¢ ana bolimden olusmaktadir. Birinci
boliim, katilimeilara iligkin demografik degiskenleri iceren sorulardan olusmaktadir.
Bu boliimde, ankete katilan bireylerin tanimlayicit 6zelliklerinin belirlenmesine
yonelik olarak cinsiyet, yas, medeni durum, &grenim durumu gibi demografik

ifadelere yer verilmistir.

Ikinci béliim, calisanlarin islerinden duyduklari genel memnuniyet diizeyini
dlgmeye yonelik hazirlanmis olan Is Tatmini Olgegi’ne ayrilmustir. Bu 6lgek
aracilifiyla katilimcilarin iglerine karsi tutumlart ve memnuniyet dereceleri
degerlendirilmektedir. Bu kapsamda, ¢alisanlarin islerinden duyduklart memnuniyet
diizeyini belirlemek amaciyla Weiss (1967) tarafindan gelistirilen ve toplam 20
maddeden olusan Minnesota Is Tatmini Olgegi kullamilmustir. Olgegin Tiirkce'ye
uyarlanmis versiyonu ise Soylemezoglu (2019) tarafindan gerceklestirilmistir.
Katilimcilar, bu boliimde yer alan ifadelere verdikleri yanitlar dogrultusunda is

tatmini diizeylerini degerlendirmistir.

Ugiincii béliimde, arastirmanin bir diger temel degiskeni olan duygusal emek
kavramina iligkin ifadelere yer verilmistir. Bu kapsamda, ¢alisanlarin is yasamlarinda
sergiledikleri duygusal emek diizeylerini belirlemek amaciyla Pala ve Siirgevil

(2008) tarafindan gelistirilen 12 soruluk Duygusal Emek Olgegi kullanilmustir.

65



S6z konusu olcek, Tiirkiye'deki oOrgiitsel yapilar ve Kkiiltiirel dinamikler

dikkate almarak gelistirilmis ve gegerlilik-giivenilirlik analizleri yapilmistir. Olgek;

e Yiizeysel Davranis,
e Derinlemesine Davranis,

e Dogal (Samimi) Davranig
olmak iizere ii¢ alt boyuttan olugsmaktadir.

Katilimcilar, bu ifadeleri 5°li Likert tipi derecelendirme oOlgegiyle
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) degerlendirmistir. Olgek,
calisanlarin is ortaminda hissettikleri duygularla sergilemeleri gereken duygular
arasindaki uyumu ve bu siirecin niteligini 6lgmeyi amaglamaktadir. Kullanilan anket

formunun tam metni, calismanin Ekler boliimiinde EK-1 baslig1 altinda sunulmustur.

4.6 Arastirmanin Orneklemi

Bu arastirmanin drneklemini, Istanbul ilinde seramik sektdriinde faaliyet
gosteren isletmelerde calisan bireyler olusturmaktadir. Seramik sanayi, hem iiretim
stirecinin dogast hem de c¢alisan-galisan ve c¢alisan-miisteri etkilesimlerinin
yogunlugu nedeniyle duygusal emek ve is tatmini kavramlarinin incelenmesine

elverisli bir sektordiir.

Arastirma kapsaminda, olasiliksiz Ornekleme yoOntemlerinden kolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Bu dogrultuda, arastirmacinin erigim

saglayabildigi seramik isletmelerinde gorev yapan calisanlara anket uygulanmistir.

Toplamda 474 kisiye anket formu iletilmis olup, bunlardan 258 katilimeci
anketi eksiksiz ve gecerli sekilde yanitlamistir. Bu nedenle arastirmanin analizleri,

258 kisilik 6rneklem grubu iizerinden gerceklestirilmistir.

Katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumu, sektor deneyimi
ve pozisyon gibi demografik ozelliklerine iliskin dagilimlar, arastirmanin bulgular

kisminda detayli olarak sunulmustur.

Bu o6rneklem yapisi, Istanbul’daki seramik sektdriinde calisan bireylerin
duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasindaki iligskiyi ortaya koymak adina

anlamli ve yeterli bir veri zemini saglamaktadir.
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4.7 Arastirmanin Bulgular1 ve Bulgularin Degerlendirilmesi

4.7.1 Giivenilirlik ve gecerlilik analizleri

Giivenilirlik analizi (Cronbach’s alpha):
Her bir dlgek (Is Tatmini Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi) icin i¢ tutarlilik

katsayist (Cronbach’s Alpha) hesaplanir. Bu, 6l¢egin giivenilir olup olmadigin

gosterir.
Cizelge 4.1: Giivenilirlik Analizi (Cronbach o)

Olgek / Alt Boyut Madde Sayisi Cronbach o
Is Tatmini (Tiimii) 20 0.928
Duygusal Emek (Tiimii) 12 0.738

- Yiizeysel Davranis 6 0.722

- Duygularin Bastirilmasi 4 0.655

- Derin Davranis 2 0.447

Is tatmini 6lcegi igin elde edilen Cronbach a = 0.928, 0.90 iizerindeki
degerlerin “miikemmel” kabul edildigi giivenilirlik siniflandirmasina gore dl¢egin
i¢ tutarliliginin ¢ok yiiksek oldugunu goéstermektedir. Bu, 20 maddelik is tatmini
6lceginin homojen bir yap1 sergiledigi ve maddelerin ayn1 yapiy1 dl¢tiigii konusunda

giiclii kanit sunar.

Duygusal emek 0lcegi genel Cronbach a = 0.738 olup, 0.70-0.80 arahg
“iyi” kabul edilmektedir. Dolayisiyla 12 maddeden olusan olgegin genel olarak
giivenilir oldugu soOylenebilir. Ancak alt boyut diizeyinde farkliliklar goze
carpmaktadir.

Yiizeysel Davranis (o = 0.722) alt boyutu “iy1” diizeyde giivenilirlik sunar ve

maddelerin tutarl bicimde aym1 ylizeysel davranis yapisini 6l¢tiigilinii gosterir.

Duygularin Bastirilmast (o = 0.655) alt boyutu “kabul edilebilir” sinirda yer
almaktadir. 0.60—-0.70 aras1 degerler arastirmalarda genellikle kullanilabilir sayilir,

ancak Ol¢egin hassasiyeti i¢in maddelerin gézden gecirilmesi 6nerilir.

Derin Davranis (o0 = 0.447) alt boyutu ise “diisik” gilivenilirlik
gostermektedir. 1ki maddelik alt boyutlarda alfa katsayisinin yapisal olarak diisiik
cikabilme ihtimali olsa da 0.45’in altindaki degerler Slgekte tutarsizlik veya madde
yetersizligi olabilecegine isaret eder. Bu alt boyutun maddeleri arasinda igerik uyumu

zayif olabilir veya maddeler derin davranis konstruktunu tam temsil etmeyebilir.
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Gerekirse madde-total korelasyonlari incelenerek sorunlu maddeler ¢ikarilabilir ya

da olcege ek madde dahil edilerek i¢ tutarlilik artirilabilir.

Genel olarak, is tatmini 6lgegi arastirma hipotezlerini test etmek i¢in yiiksek
giivenilirlige sahipken duygusal emek Ol¢eginin alt boyutlarindan 6zellikle derin
davranis bileseni daha dikkatli yorumlanmalidir. ilerleyen analizlerde (korelasyon,
grup farki, regresyon vb.) giivenirligi diisiik alt boyut i¢in sonuglar rapor edilirken bu
sinirlilik vurgulanmali; miimkiinse ilave dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilarak

Olcek yapisi teyit edilmelidir.

Bu giivenilirlik sonuglar1 1s1ginda hipotez testlerine gegmek igin veri seti
uygundur; ancak derin davranis alt boyutunun bulgular1 yorumlanirken Ol¢iim
hatasina dikkat edilmelidir.

Dogrulayic1 Faktor Analizi:
Olgeklerin dogrulayici faktdr analiz sonuglari su sekildedir;

Cizelge 4.2: Is Tatmini (")l(;egindeki Faktorler ve Aciklanan Varyans Miktarlari

FAKTORLER OZDEGER ACIKLANAN VARYANS
Faktor 1 8.577 42.72%
Faktor 2 1.566 7.80%
Faktor 3 1.050 5.23%
Faktor 4 1.007 5.02%

Toplam Agiklanan Varyans: 60.76%

Cizelge 4.3: Ts Tatmini Faktor Yiikleri (ilk 3 Faktor)

Faktorl Faktor2 Faktor3
Maddel NaN NaN NaN
Madde2 NaN NaN -0.357
Madde3 NaN NaN NaN
Madde4 NaN NaN NaN
Madde5 NaN NaN NaN
Madde6 NaN -0.317 NaN
Madde7 NaN NaN NaN
MaddeS8 NaN NaN -0.359
Madde9 NaN 0.400 NaN
Maddel0 NaN 0.308 NaN
Maddell NaN 0.336 NaN
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Cizelge 4.3: Is (Devam) Tatmini Faktor Yiikleri (Ilk 3 Faktor)

Faktorl Faktor2 Faktor3
Madde12 NaN NaN NaN
Maddel3 NaN -0.349 NaN
Madde14 NaN NaN NaN
Maddel5 NaN NaN NaN
Maddel6 NaN NaN NaN
Maddel7 NaN NaN NaN
Maddel8 NaN NaN 0.308
Maddel9 NaN NaN 0.423
Madde20 NaN NaN 0.344

Toplam 4 faktor 6zdegeri 1'in iizerinde ¢ikmistir Aciklanan toplam varyans:
%60.76 (sosyal bilimlerde kabul edilebilir sinir dadir (>%60). Faktorlerin agikladigi

varyans oranlart:

v' Faktor 1: %42.72 (6zdeger = 8.577)
v" Faktor 2: %7.80 (6zdeger = 1.566)
V' Faktdr 3: %5.23 (6zdeger = 1.050)
v' Faktor 4: %5.02 (6zdeger = 1.007)

Birinci faktoriin agikladigi varyansin yliksekligi (%42.72), ol¢egin tek
boyutlu bir yapiya isaret ettigini gostermektedir. Scree plot analizi de birinci
faktorden sonra keskin bir diisiis oldugunu desteklemektedir. Bu bulgu, is tatmini
Olceginin genel 1§ tatminini Olgen tek boyutlu bir yapr olarak degerlendirilmesinin

uygun olacagini gostermektedir.

Cizelge 4.4: Duygusal Emek Olgegindeki Faktorler ve Aciklanan Varyans

Miktarlar
FAKTORLER OZDEGER ACIKLANAN VARYANS
Faktor 1 3.304 27.43%
Faktor 2 1.578 13.10%
Faktor 3 1.415 11.74%

Toplam Agiklanan Varyans: 52.27%
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Cizelge 4.5: Duygusal Emek Faktor Yiikleri (Ilk 3 Faktor)

Faktorl Faktor2 Faktor3
Maddel NaN NaN NaN
Madde2 NaN 0.468 NaN
Madde3 0.377 NaN NaN
Madde4 0.307 0.329 NaN
Madde5 0.373 NaN -0.351
Madde6 0.386 NaN NaN
Madde7 NaN -0.396 NaN
Madde8 0.306 -0.364 NaN
Madde9 NaN -0.311 NaN
Maddel0 0.335 NaN NaN
Maddell NaN NaN 0.525
Maddel2 NaN 0.353 0.512

3 faktoriin 6zdegeri 1'in iizerinde ¢ikmistir. Aciklanan toplam varyans:

%52.27. Faktorlerin acikladigi varyans oranlari:

v Faktor 1: %27.43 (6zdeger = 3.304)
v' Faktor 2: %13.10 (6zdeger = 1.578)
v' Faktor 3: %11.74 (6zdeger = 1.415)

Yiizeysel Davranis (Faktor 1):
Madde 3 (0.377)

Madde 4 (0.307)

Madde 5 (0.373)

Madde 6 (0.386)

Madde 10 (0.335)

NN

Duygularin Bastirilmas: (Faktor 2):
Madde 2 (0.468)

Madde 7 (-0.396)

Madde 8 (-0.364)

Madde 9 (-0.311)

AR NEENEEN

Derin Davranis (Faktor 3):
Madde 11 (0.525)
v" Madde 12 (0.512)

<\
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Is Tatmini Olcegi:

Yiiksek i¢ tutarlilik (o = 0.928) ve giiclii tek faktdr yapisina sahiptir. Toplam
varyansin  %60.76'stm1  aciklamasi, Olcegin yap1 gegerliliginin i1yi oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle hipotez testlerinde tek boyutlu yap1 olarak kullanilmasi

gerkmektedir.
Duygusal Emek Olgegi:

Ug faktorlii yap: teorik modelle uyumlu. Ancak agiklanan toplam varyansin
%52.27 olmast, dlgegin yapi gegerliliginin sinirda oldugunu gosterir. Alt boyutlarin

giivenilirlik katsayilar ile birlikte degerlendirildiginde:

e Yiizeysel davranis: Kabul edilebilir yapi.

e Duygularin bastirilmasi: Sinirda yapi.

Bu kasamda Arastrma Hipotezleri Icin Su Cikarimlarimlarda

bulunulabilir:

e s tatmini ile ilgili hipotezler (H3, H5, H7, H9, H11) giivenle test edilebilir.

e Duygusal emek hipotezleri (H2, H4, H6, H8, H10) alt boyutlar 6zelinde ayr1
ayr1 degerlendirilmeli.

e H1 (duygusal emek-is tatmini iligkisi) test edilirken alt boyutlarin yapisal

sinirliliklart g6z 6niinde bulundurulmals.

4.7.2 Verilerin dagihim ozelligi

Tiim 6l¢eklerde ortalama ve medyan degerleri birbirine yakin olup, 3 puanin
tizerindedir. En yiiksek ortalama Derin Davranis (3.622), en diisiik ortalama ise
Yiizeysel Davranis (3.084) boyutunda gozlenmistir. Standart sapma degerleri 0.687
ile 0.791 arasinda degismekte olup, Olglimler arasi tutarli bir degiskenlik

gostermektedir.

Dagihim o6zelliklerine gore degerlendirecek olunursa; Tiim degiskenler
negatif carpiklik gostermektedir (¢arpiklik < 0), bu durum puanlarin saga carpik
oldugunu gésterir. En yiiksek carpiklik Is Tatmini'nde (-0.615), en diisiik carpiklik
ise Yiizeysel Davramis'ta (-0.264) gdzlenmistir. Basiklik degerleri Is Tatmini'nde en

yiiksek (0.971), Yiizeysel Davranis'ta en diisiik (0.038) ¢ikmustir.
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Cizelge 4.6: Betimsel Istatistikler Tablosu

Degisken N |Ortalama|Medyan Std. Carpiklik Basiklik | Min | Max
Sapma
is Tatmini 2583.465 3550 |0.687 |-0.615 |0.971 |1.000(5.000
Yiizeysel 258/3.084 3.167 [0.711 |-0.264  |0.038  |1.000(5.000
Davranig
Duygularm 25813.095  [3.250 [0.791 |-0.489  |0.204  |1.000/5.000
Bastirilmasi

Derin Davranig |258|3.622 3.500 |0.786 -0.425 0.480 |1.000(5.000

Tim degiskenler i¢in Shapiro-Wilk testi p < 0.05 c¢ikmistir, bu durum
verilerin normal dagilimdan anlamli sapma gosterdigini isaret etmektedir. Bu

nedenle hipotez tesetlerinde parametrik olmayan testlerin kullanilmas1 gerkmektedir.

Cizelge 4.7: Normallik Testleri Tablosu

Degisken Shapiro-Wilk Istatistigi p-degeri
Is Tatmini 0.968 0.000
Yiizeysel Davranis 0.984 0.007
Duygularin Bastirilmast 0.966 0.000
Derin Davranig 0.942 0.000

Is Tatmini 6lcegine verilen cevaplarda, katilimeilarin gogunlugu (%52.3,
n=135) 3.41-4.20 araliginda puan almistir. Diisiik is tatmini (1.00-2.60) gdsteren

katilimeilarin oran1 %10.9'dur (n=28).

Duygusal Emek Boyutlarinda verilen cevaplar degerlendirldiginde,
Yiizeysel Davranis ve Duygularin Bastirilmasi boyutlarinda orta diizey (2.61-3.40)
oldugu goriilmektedir. Derin Davranis boyutunda ise yiiksek diizey (3.41-4.20)
olarak tespit edilmistir. (=133, %51.6).

Dagihm Karakteristigi, tiim 6l¢eklerde ug degerler (1.00-1.80 ve 4.21-5.00)
gorece az frekansta gozlenmistir. Bu dagilim 6zellikleri, verilerin normal dagilimdan
sapma gosterdigini desteklemektedir. Bu bulgular 1s1ginda, hipotez testlerinde non-
parametrik yontemlerin kullanilacak ve grup karsilagtirmalarinda medyan testlerine

bagvurulacaktir.
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Cizelge 4.8: Frekans Dagilimlar1 Tablosu

Puan Is Yiizeysel Duygularin Derin
Arahg Tatmini Davranis Bastirilmasi Davranis
1.00-1.80 6 12 21 )
1.81-2.60 22 47 41 21
2.61-3.40 70 106 92 53
3.41-4.20 135 84 91 133
4.21-5.00 25 9 13 46

4.7.3 Demografik degiskenlerin frekans analizi ve akademik

degerlendirmesi
Cizelge 4.9: Yas Dagilim
Yas Arahgi Frekans Yiizde (%)

18-24 yas 82 31.78
25-34 yas 60 23.26
35-44 yas 57 22.09
45-54 yas 50 19.38
55 yas lstil 9 3.49

Orneklemin yas dagilimi incelendiginde, en yiiksek katilmm 18-24 yas
araliginda (%31.78) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yaklasik %77'si 44 yas
altindadir. Bu dagilim, seramik sektoriinde geng¢ ve orta yas calisanlarin agirlikta
oldugunu gostermektedir. 55 yas istii ¢alisanlarin oranmin diisiik olmasi (%3.49),

sektoriin fiziksel is yiikii ile iliskilendirilebilir.

Cizelge 4.10: Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Erkek 142 55.04
Kadin 116 44.96

Cinsiyet dagilimi1 gorece dengeli olmakla birlikte, erkek ¢alisanlarin (%55.04)
kadin ¢alisanlara (%44.96) gore hafif bir {stiinligli bulunmaktadir. Bu dagilim,
seramik sektoriinde cinsiyet agisindan dengeli bir istihdam politikasinin varligina

isaret etmektedir.
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Cizelge 4.11: Egitim Diizeyi

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde (%)
Lise 114 44,19
Lisans 108 41.86
[kogretim 21 8.14
Yiiksek Lisans 10 3.88
Doktora 5 1.94

Egitim diizeyi dagiliminda lise (%44.19) ve lisans (%41.86) mezunlar1 6ne
cikmaktadir. Lisansiistli egitim oraninin toplam 9%5.82 olmasi, sektorde yiiksek
nitelikli isgiicii ihtiyacinin smirl oldugunu gostermektedir. ilkdgretim mezunlarinin

orant (%8.14) ise sektorde temel egitim diizeyinde istihdamin varligina isaret

etmektedir.
Cizelge 4.12: Medeni Durum
Medeni Durum Frekans Yiizde (%)
Evli 142 55.04
Bekar 116 44.96

Medeni durum dagilimi cinsiyet dagilimina benzer bir oriintii gdstermektedir.

Evli ¢aliganlarin orant (%55.04) bekar calisanlara (%44.96) gore biraz daha

yiiksektir.
Cizelge 4.13: Calisma Durumu
Calisma Durumu Frekans Yiizde (%)
Tam Zamanli 153 59.30
Kendi Isinde Calisiyor 56 21.71
Yar1 Zamanl 49 18.99

Calisanlarin cogunlugu (%59.30) tam zamanl istihdam edilmektedir. Kendi
isinde c¢alisanlarin orant (%21.71) ve yar1 zamanlh c¢alisanlarin oran1 (%18.99),

sektorde esnek c¢alisma modellerinin de var oldugunu gostermektedir.
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Cizelge 4.14: Aylik Gelir Dagilim

Gelir Arahigi Frekans Yiizde (%)
33.000-45.000 TL 76 29.46
22.100-33.000 TL 60 23.26
45.000-60.000 TL 57 22.09
22.100 TL alt1 34 13.18
60.000 TL dstii 31 12.02

Gelir dagiliminda orta gelir grubu (33.000-45.000 TL) 6ne ¢ikmaktadir
(%29.46). Calisanlarin yaklasik %751 22.100-60.000 TL araliginda gelir elde
etmektedir. Yiiksek gelir grubunun (%12.02) ve disiik gelir grubunun (%13.18)

oranlar birbirine yakindir.

Cizelge 4.15: Is Tecriibesi

Is Tecriibesi Frekans Yiizde (%)
10-20 yil 65 25 19
5-10 yil 63 24.42
0-2 yil 44 17.05
20 y1l ve tistii 44 17.05
2-5yil 42 16.28

Is tecriibesi dagiliminda 5-20 yil arasi tecriibeye sahip calisanlar (%49.61)
one cikmaktadir. 20 yil istii tecriibeli calisanlar ile yeni baslayanlarin (0-2 yil)
oranlart esittir (%17.05). Bu dagilim, sektérde deneyimli isgiiciiniin agirlikta

oldugunu gostermektedir.

Cizelge 4.16: Is Pozisyonu

Pozisyon Frekans Yiizde (%)
Mavi Yaka 140 54.26
Beyaz Yaka 118 45.74

Is pozisyonu dagiliminda mavi yakal ¢alisanlar (%54.26) ile beyaz yakali
calisanlar (%45.74) arasinda dengeli bir dagilim gozlenmektedir. Bu dagilim,
seramik sektoriinde hem iiretim hem de yonetim/idari pozisyonlarin énemli oldugunu

gostermektedir.
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4.7.4. Tammlayic istatistikler

Cizelge 4.17: Olcek ve Alt Boyutlarin Temel Istatistikleri

. Is Yiizeysel Duygularin Derin
Istatistik Tatmini Davranis Bastirilmasi Davranis
N 258 258 258 258
Ortalama 3.465 3.084 3.095 3.622
Medyan 3.550 3.167 3.250 3.500
Standart
Sapma 0.687 0.711 0.791 0.786
Varyans 0.472 0.505 0.625 0.618
Cizelge 4.18: Dagihm Ozellikleri
Ozellik Tatlril ini ]‘){:\Z:ZZT; 113);{?1'1:112:;:1 DE\?::ITns
Carpiklik -0.615 -0.264 -0.489 -0.425
Basiklik 0.971 0.038 0.204 0.480
Minimum 1.000 1.000 1.000 1.000
Maksimum 5.000 5.000 5.000 5.000
Comekder Arast | 9.g37 0.833 0.750 1.000

Is Tatmini: Ortalama degerin (X=3.465) medyandan (Md=3.550) diisiik
olmas1 ve negatif carpiklik (-0.615), dagilimin sola carpik oldugunu gostermektedir.
Standart sapmanin (s=0.687) gorece diisiik olmasi, yanitlarin ortalama etrafinda
yogunlastigini isaret eder. Basiklik katsayisinin pozitif olmasi (0.971), normal

dagilima gore daha sivri bir dagilim oldugunu gdsterir
Duygusal Emek Boyutlarinin incelenmesi sonucunda;

Yiizeysel Davramis: En diisiik ortalamaya sahip boyuttur (X=3.084).
Carpiklik (-0.264) ve basiklik (0.038) degerleri normale yakin dagilim gosterir.
Varyans degeri (0.505) orta diizeyde degiskenlige isaret eder

Duygularin Bastirilmasi: Ortalama (Xx=3.095) ve medyan (Md=3.250)
arasindaki fark, dagilimin asimetrisini gosterir. En yiiksek varyansa sahip boyuttur

(0.625), bu da yanitlarda daha fazla degiskenlik oldugunu gdsterir
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Derin Davrams: En yiiksek ortalamaya sahip boyuttur (x=3.622). Ceyrekler
arasi araligin en yiiksek oldugu boyuttur (1.000), bu da yanitlarin daha genis bir

araliga yayildiginmi gosterir

Cizelge 4.19: Giiven Araliklari (%95)

Olcek/Alt Boyut Alt Simir Ust Simir Aralik Genisligi
Is Tatmini 3.381 3.548 0.167
Yiizeysel Davranig 2.997 3.171 0.174
Duygularin Bastirilmasi 2.998 3.191 0.193
Derin Davranis 3.526 3.718 0.192

Giiven Araliklar1 Analizi: Tim o6lgek ve alt boyutlarda giiven araligi
genislikleri 0.167 ile 0.193 arasinda degismektedir. En dar gliven aralifi is
tatmininde (0.167), en genis giiven araligi ise duygularin bastirilmas: boyutunda
(0.193) gozlenmistir. Giiven araliklarinin dar olmasi, Orneklem biiyiikliigiiniin

(N=258) yeterli oldugunu ve ortalama tahminlerinin hassas oldugunu géstermektedir.

Cizelge 4.20: Korelasyon Matrisi

< is Yiizeysel Duygularin Derin
Degisken Tatmini Davranis Bastirilmasi Davrams
Is Tatmini 1.000 0.160 0.184 0.350
Yiizeysel Davranis | 0.160 1.000 0.352 0.180
Duygularin 0.184 0.352 1.000 0.151
Bastirilmasi
Derin Davranig 0.350 0.180 0.151 1.000

Is Tatmini Iligkileri: Derin davranis ile en giiclii pozitif iliski (r=0.350,
p<0.05) tespit edilmistir. Yiizeysel davranig (r=0.160) ve duygularin bastirilmasi
(r=0.184) ile zay1f pozitif iliskiler bulunmaktadir.

Duygusal Emek Stratejileri Aras: Iliskiler: Yiizeysel davranis ile duygularin
bastirilmasi arasinda orta diizeyde pozitif iliski (r=0.352). Derin davranis ile diger

boyutlar arasinda zayif iligkiler (r<0.180) vardir.
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4.7.5 Hipotez testleri

HI1: Calisanlarin duygusal emek ile is tatmini arasinda pozitif yonde

olumlu ve anlaml bir iliski vardir.

Cizelge 4.21: Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki Korelasyonlar

Degisken Pearson r | Pearson p | Spearman rho | Spearman p
Duygusal Emek (Toplam) 0.273 0.000 0.280 0.000
Yiizeysel Davranig 0.160 0.010 0.146 0.019
Duygularin Bastirilmasi 0.184 0.003 0.217 0.000
Derin Davranis 0.350 0.000 0.379 0.000

Duygusal emek toplam puani ile is tatmini arasinda hem Pearson (r=0.273,
p<0.001) hem de Spearman (rh0=0.280, p<0.001) analizlerinde pozitif ve istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu bulgu, “Calisanlarin duygusal emek ile is

tatmini arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski vardir” hipotezini desteklemektedir.
Alt Boyut Analizleri yapilacak olunursa;

Yiizeysel davranis ile is tatmini arasindaki iligski zayif diizeyde ve anlamlidir
(Pearson r=0.160, p=0.010; Spearman rho=0.146, p=0.019). Bu, yiizeysel duygusal
emek stratejilerinin is tatminiyle iligkili oldugunu ancak bu iligskinin diisiik diizeyde

oldugunu gosterir.

Duygularin bastirilmasi ile is tatmini arasinda zayif-orta diizeyde ve anlaml
bir iliski vardir (Pearson r=0.184, p=0.003; Spearman rho=0.217, p<0.001). Bu
bulgu, duygularimi bastiran c¢alisanlarin is tatmininin de bir miktar arttiginm

gostermektedir.

Derin davranis ile i tatmini arasindaki iliski ise en giiclii diizeydedir (Pearson
r=0.350, p<0.001; Spearman rho=0.379, p<0.001). Bu, duygusal emegin
igsellestirilerek (derin davranis) sergilenmesinin is tatminini artirmada daha etkili

oldugunu gostermektedir.

Hem Pearson hem de Spearman korelasyonlarinin raporlanmasi, verilerin
normallikten sapma gosterdigi durumlarda sonuglarin tutarliligini artirir. Tim p-
degerlerinin 0.05’ten kii¢lik olmasi, iliskilerin istatistiksel olarak anlamli oldugunu

gosterir.
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Sonuglar, duygusal emek ile is tatmini arasinda pozitif ve anlaml bir iligki
oldugunu gostermektedir. Ozellikle derin davramisin is tatminiyle olan iliskisi,
literatiirde duygusal emegin igsellestirilmesinin olumlu is c¢iktilariyla baglantili

oldugu bulgularini destekler.

Yiizeysel davranis ve duygularin bastirilmasi alt boyutlarinin i tatminiyle
iliskisi daha zayif olsa da, anlamlidir. Bu, ¢alisanlarin duygusal emek stratejilerinin

is tatmini iizerinde farkli derecelerde etkili olabilecegini gosterir.

Sonug olarak, Hipotez dogrulanmistir; ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri
arttikca is tatmini de artmaktadir ve bu iligski 6zellikle derin davranis boyutunda daha
belirgindir.

H2: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin cinsiyetine gore farklilik

gosterir.

Cinsiyet ve Duygusal Emek iliskisi Analizi

Cizelge 4.22: Betimsel Istatistikler

Boyut Cinsiyet| N |Ortalama [Std. Sapma |Std. Hata| Medyan

Duygusal Emek (Toplam) |Erkek [142| 3.254 0.572 0.048 3.250

Kadin |116| 3.084 0.514 0.048 3.125

Yiizeysel Davranis Erkek [142| 3.143 0.746 0.063 3.250

Kadin |116| 3.011 0.659 0.061 3.000

Duygularin Bastirilmas1  [Erkek [142| 3.231 0.770 0.065 3.250

Kadin |116| 2.929 0.784 0.073 3.000

Derin Davranig Erkek [142| 3.630 0.809 0.068 3.500

Kadin |116| 3.612 0.757 0.071 3.500

Cizelge 4.23: Mann-Whitney U Testi ve Etki Biiyiikliigii Sonug¢lari

Boyut U-istatistigi| p-degeri | Anlamh Fark |Etki Biiyiikliigii (r)
Duygusal Emek (Toplam)| 9548.5 0.028 Var 0.137
Yiizeysel Davranis 9183.5 0.111 Yok 0.099
Duygularin Bastirilmasi 9947.0 0.004 Var 0.179
Derin Davranig 8568.0 0.569 Yok 0.035

Genel Duygusal Emek Diizeyi, Erkek calisanlarin genel duygusal emek

diizeyi (x=3.254, SS=0.572), kadin c¢alisanlardan (X=3.084, SS=0.514) daha
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yiikksektir. Bu fark istatistiksel olarak anlamlidir (U=9548.5, p=0.028). Etki
biiyiikliigii (r=0.137) diisiik diizeydedir (Cohen kriterleri: kiigiik etki r=0.10).

Alt Boyutlarin Analizi yapildiginda;

Yiizeysel Davrams, Erkekler (x=3.143, SS=0.746) ve kadinlar (x=3.011,
SS=0.659) arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur (U=9183.5, p=0.111).
Etki biiytikligl (r=0.099) ihmal edilebilir diizeydedir.

Duygularin Bastirilmasi; En belirgin cinsiyet farki bu boyutta gozlenmistir.
Erkekler (x=3.231, SS=0.770) kadinlardan (x=2.929, SS=0.784) daha yiiksek puan
almistir. Fark istatistiksel olarak anlamlidir (U=9947.0, p=0.004). Etki biiyiikligi
(r=0.179) diisiik-orta diizeydedir.

Derin Davrams; Erkekler (Xx=3.630, SS=0.809) ve kadinlar (x=3.612,
SS=0.757) benzer diizeydedir. Istatistiksel olarak anlamli fark yoktur (U=8568.0,
p=0.569). En diisiik etki biiytlikliigii bu boyuttadir (r=0.035).

Hipotez Degerlendirmesi yapilacak olunursa, "Sarf edilen duygusal emek
katilimcilarin cinsiyetine gore farklilik gosterir" hipotezi kismen desteklenmistir.
Toplam duygusal emek ve duygularin bastirilmasi boyutlarinda anlamli farkliliklar

bulunurken, yiizeysel ve derin davranis boyutlarinda cinsiyet farki gozlenmemistir.

H3: Yasanilan is tatmini katilimcilarin cinsiyetine gore farklilik gosterir.

Is Tatmini ve Cinsiyet iliskisi Analizi

Cizelge 4.24: Betimsel Istatistikler

Istatistik Erkek Kadin
N 142 116

Ortalama 3.548 3.363
Std. Sapma 0.697 0.661
Std. Hata 0.059 0.062
Medyan 3.600 3.450
Ceyrekler Arasi Aralik 0.938 0.675
Minimum 1.250 1.000
Maksimum 5.000 4.950
Carpiklik -0.479 -0.899
Basiklik 0.551 1.462
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Cizelge 4.25: Normallik Testi Sonuglar:

Grup Shapiro-Wilk Istatistigi p-degeri Normal Dagilim
Erkek 0.974 0.009 Hayir
Kadin 0.939 <0.001 Hayir

Cizelge 4.26: Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Istatistik Deger
U-istatistigi 9673.0
p-degeri 0.016
Etki Biytikligii (r) 0.150
Anlamli Fark Var

Betimsel Istatistikler Analizi sonuclar1 degerlendirildiginde; Erkek
calisanlarin is tatmini ortalamasi (X=3.548, SS=0.697) kadin ¢alisanlardan (x=3.363,
SS=0.661) daha yiiksektir. Medyan degerleri de benzer bir fark gdstermektedir
(Erkek=3.600, Kadin=3.450). Her iki grupta da ortalama degerler Olgegin orta

noktasinin (3.000) tizerindedir.

Erkek caligsanlarda degiskenlik (CAA=0.938) kadinlara gore (CAA=0.675)
daha yiiksektir. Standart sapma degerleri birbirine yakindir (Erkek=0.697,
Kadin=0.661)

Dagihm Ozellikleri incelendiginde; Her iki grup da negatif carpiklik
gostermektedir (Erkek=-0.479, Kadin=-0.899). Kadin grubunda basiklik (1.462)
erkek grubuna (0.551) gore daha yiiksektir. Bu degerler, kadin ¢alisanlarda puanlarin
daha ¢ok orta degerlerde yogunlastigini gosterir.

Normallik Analizi sonuclari ise; Shapiro-Wilk testi sonuglari her iki grup
i¢cin de normal dagilim varsayiminin karsilanmadigini gostermektedir. (Erkek grubu:
W=0.974, p=0.009, Kadin grubu: W=0.939, p<0.001) Bu nedenle gruplar arasi

karsilastirma i¢in parametrik olmayan Mann-Whitney U testi kullanilmistir

Hipotez Testi Sonuclar1 degerlendirildiginde; Mann-Whitney U testi
sonuglar istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugunu gostermektedir (U=9673.0,
p=0.016). Etki biytkligi (r=0.150) disiik-orta diizeydedir (Cohen kriterleri:
kii¢iik=0.10, orta=0.30). Bu sonuglar, "Yasanilan is tatmini katilimcilarin cinsiyetine

gore farklilik gosterir" hipotezini desteklemektedir
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Bulgular, cinsiyet faktoriiniin is tatmininde anlamli bir degisken oldugunu
gostermektedir. Erkek calisanlarin daha yiiksek is tatmini bildirmesi, sektorel ve
kiltiirel faktorlerle iligkili olabilir. Etki biiylikliigliniin diisiik-orta diizeyde olmasi,

cinsiyetin is tatminini etkileyen tek faktor olmadigini gosterir

H4: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin yaslarina gore farklilik

.

osterir.

Duygusal Emek ve Yas Gruplar Arasindaki Farklihk Analizi

Cizelge 4.27: Yas Gruplarina Gore Duygusal Emek Betimsel Istatistikleri

Yas Grubu N | Ortalama | Std. Sapma | Medyan | CAA | Min | Maks
18-24 Yas 82 3.309 0.593 3.250 [0.833]2.08| 5.00
25-34 Yas 60 3.119 0.588 3.167 |0.750 | 1.33 | 4.17
35-44 Yas 57 3.083 0.496 3.167 |0.667 | 1.83 | 4.25
45-54 Yas 50 3.130 0.530 3.292 [0.750| 1.50 | 4.00
55 Yas Ustii 9 3.222 0.212 3.250 [0.250 | 2.75| 3.42

Cizelge 4.28: Kruskal-Wallis H Testi

H-istatistigi ‘ p-degeri ‘ Anlamh Fark

3.689 | 0.450 | Yok

(Bonferroni diizeltmeli ikili karsilastirmalara gerek kalmamistir; genel test anlamli degildir.)

Betimsel Bulgularin Yorumu yapilacak olunursa; Ortalama degerler 18-24
yas grubunda en yiiksek (X = 3.309) olup 35-44 yas grubunda en diisliktiir (X =
3.083). Farklar goriiniirde sinirhidir (=0.23 puan). Standart sapma degerleri yas
biiyiidiikce hafifce azalmakta, 55 Yas Ustii grubunda varyans oldukea diisiiktiir (SS =
0.212) — yash katilimcilar duygu yonetiminde homojendir. Medyan ve Ceyrekler
Arast Aralik (CAA) da benzer deseni dogrulamaktadir; tiim gruplar dlgegin orta-iist
bandinda (=3.1-3.3) konumlanmustir.

Istatistiksel Hipotez Testine gore; Kruskal-Wallis analizi bes yas grubunun
duygusal emek puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark gostermemistir
(H(4)=3.69, p=0.450). Bu sonug, “Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin yaslarina

gore farklilik gosterir” seklindeki arastirma hipotezini reddetmemize yol agar.

Literatiirde yasin duygusal emek stratejileri {izerinde karisik etkiler yarattigi

raporlanmistir. Mevcut bulgular, seramik sektoriinde yasa baghi 6grenme-etkilesim
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etkilerinin sinirli oldugunu ve duygusal emek diizeylerinin kariyer evreleri boyunca
gorece stabil kaldigini ima etmektedir. 55+ yas grubunun dar varyansi, ileri yas
calisanlarin igsellestirdigi rutin duygu dilizenleme becerilerinin benzestigini

gosterebilir.

H5: Yasanilan is tatmini katitlimcilarin yaslarina gore farklilik gosterir.

Is Tatmini ve Yas Gruplar Arasindaki Mliski Analizi

Cizelge 4.29: Yas Gruplarina Gore is Tatmini Betimsel Istatistikleri

Yas N |Ortalama Std.

Grubu Sapma Medyan| CAA |Min |Maks| Carpikhik |Basiklik

18-24 Yas (82| 3.480 0.824 3.700 |1.088(1.00|5.00 | -0.804 | 0.488

25-34 Yas 60| 3.627 0.600 3.625 |0.700|12.40/5.00 | 0.339 | -0.143

35-44 Yas 57| 3.344 0.576 3.450 10.450|1.95|4.35| -0.713 | -0.007

45-54 Yas 50| 3.376 0.638 3.500 |0.250/11.40{4.95| -0.923 | 1.795

YW 19| 3500 | 0519 | 3700 0.9002.75(420 | -0.325 | -1415
Cizelge 4.30: Kruskal-Wallis Testi Sonucu

Istatistik Deger Sonug¢

H-istatistigi 7.063 -

p-degeri 0.133 -

Anlamli Fark - Yok

Betimsel istatistik Bulgular1 degerlendirildiginde; En yiiksek is tatmini
ortalamasi1 25-34 yas grubunda (X=3.627), En diisiik ortalama 35-44 yas grubunda
(x=3.344), Tim yas gruplarinda medyan degerleri 3.450-3.700 aralifinda, Genel

olarak is tatmini diizeyleri ortalamanin iizerinde (>3.000) oldugu goriilmektedir.

Degiskenlik Olgiileri, En yiiksek degiskenlik 18-24 yas grubunda (SS=0.824,
CAA=1.088), En diisiik degiskenlik 45-54 yas grubunda (CAA=0.250), Standart
sapma degerleri 0.519-0.824 araliginda degismektedir.

Dagiim Ozellikleri: Carpiklik degerleri 25-34 yas grubu haric negatiftir. En
yiiksek basiklik 45-54 yas grubunda (1.795) bulunmaktadir. 55 yas iistii grupta
belirgin platikurtik dagilim (-1.415) oldugu gézlemlenmektedir.
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Hipotez Testi Sonuclar: degerlendirildiginde;

Kruskal-Wallis Testi, H(4)=7.063, p=0.133, Istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmamaistir. "Yasanilan is tatmini katilimcilarin yaslarina gore farklilik gosterir"

hipotezi reddedilmistir.

Bonferroni diizeltmeli Mann-Whitney U testlerinde higbir ikili karsilagtirma
anlaml fark gostermemistir. En yiiksek etki biiyiikliigii 25-34 ve 35-44 yas gruplari
arasinda (r=0.187) yer almaktadir. Tiim etki biiyiikliikleri diistik diizeydedir (r<0.20)

Yas faktoriiniin is tatmini lizerinde belirleyici bir etkisi gériilmemektedir. Bu
bulgu, is tatmininin yastan ziyade diger oOrgiitsel ve bireysel faktorlerle iliskili
olabilecegini gosterir. 25-34 yas grubunun gorece yiiksek ortalamasi, kariyer gelisim

déneminin pozitif etkisini yansitabilir

H6: Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin medeni durumlarina gore

farklilik gosterir.

Duygusal Emek ve Medeni Durum iliskisi

Cizelge 4.31: Medeni Duruma Gére Duygusal Emek Betimsel Istatistikleri

Boyut / Std. Ceyrekler .
Istatistik N rialaid Sapma Medyan Arasi Arahk Min Maks
Toplam Bekar
Duygusal Emek| (n=116) 3.218 | 0587 | 3.250 0.771 1.83/5.00

Evli

(1=142) 3.144 | 0525 | 3.250 0.729 1.33/5.00

Yiizeysel Bekar | 3.093 | 0.753 | 3.167 1.042  [1.33]5.00
Davranis

Evli 3.076 | 0.680 | 3.167 0.833 1.00|5.00
Duygularm Bekar | 3.170 | 0.808 | 3.250 1.000 1.00|5.00
Bastirilmasi

Evli 3.033 | 0.777 | 3.250 1.000 1.00| 5.00
Derin Davranig | Bekar 3.685 0.893 | 4.000 1.000 1.00| 5.00

Evli 3570 | 0.688 | 3.500 1.000 1.50|5.00
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Cizelge 4.32: Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Boyut U-istatistigi| p-degeri | Etki Biiyiikliigii (r)| Anlamh Fark
Toplam Duygusal Emek | 85725 0.573 0.035 Yok
Yiizeysel Davranig 8327.5 0.878 0.010 Yok
Duygularin Bastirilmas1 | 8 847.5 0.303 0.064 Yok
Derin Davranis 9282.5 0.073 0.109 Yok

Betimsel Bulgularin Yorumlar1 degerlendirildiginde; Tim boyutlarda
bekarlarin ortalamalar1 evlilerden biraz yiiksek olsa da farklar < 0.15 puan
diizeyindedir. Standart sapma ve CAA degerleri gruplar arasinda oldukga benzerdir;
dolayistyla dagilim genislikleri de paraleldir. Her iki medeni durum kategorisinde de

duygusal emek puanlar1 6lgegin orta—iist bandinda yer almaktadir (= 3.0-3.7).

Normallik varsayimi ihlal edildigi i¢in (Shapiro testleri, ayrintilar 6nceki
analizlerde gosterilmistir) parametrik olmayan Mann-Whitney U testi kullanildu.
Hi¢bir boyutta p-degerleri 0.05 sinirin1 asmamustir; dolayisiyla medeni duruma
gore anlamh fark bulunmamistir. Etki biiyiikliikleri (Jr| = 0.01-0.11) Cohen’in
siniflamasina gore “kiiciik” diizeydedir; pratikte géz ardi edilebilir farklar soz

konusudur.

Bulgular, duygusal emegin evlilik statiisinden bagimsiz bicimde
belirlendigini gostermektedir. Literatiirde evliligin duygusal destek kaynagi
olabilecegi, dolayisiyla duygusal emegi hafifletebilecegi One stiriiliirken; mevcut
veriler bu savi dogrulamamaktadir. Biiyiik olasilikla is ortami talepleri ve bireysel

kisilik/bas etme stratejileri medeni durumun etkisini gélgelemistir.

Sonug olarak; “Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin medeni durumlarina
gore farklilik gosterir” hipotezi desteklenmemistir; seramik sektorii ¢alisanlarinda

bekar ve evli bireyler benzer diizeyde duygusal emek sergilemektedir.

H7: Yasanulan is tatmini katilimcilarin medeni durumlarina gore farklihik

.

osterir.

Is Tatmini ve Medeni Durum fliskisi

(Toplam is tatmini puanlari, 1 = “HIC MEMNUN DEGILIM” ... 5 = “COK
MEMNUNUM”)
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Cizelge 4.33: Betimsel Istatistikler

Istatistik Bekar (n = 116) Evli (n = 142)
Ortalama 3.556 3.390
Standart Sapma 0.753 0.623
Medyan 3.700 3.500
Ceyrekler Arasi Aralik 1.000 0.538
Minimum 1.25 1.00
Maksimum 5.00 5.00
Carpiklik —0.575 -0.851
Basiklik 0.303 1.901

Cizelge 4. 34: Mann-Whitney U Testi

Test Istatistigi Deger Yorum
U-istatistigi 97545

p-degeri 0.011

Etki Biytikliigi (r) 0.159

Anlaml Fark Var

(r = 0.10 kiigiik, 0.30 orta, 0.50 biiyiik etki olarak yorumlanir.)

Bekér ¢aligsanlar evlilere gore daha yiiksek ortalama is tatmini bildirmektedir
(3.556 vs 3.390). Medyan ve iist ¢eyrek degerleri de ayni1 yonii teyit etmektedir. Her
iki dagilim da negatiftir (carpiklik < 0), yani yiiksek tatmin puanlarinda yigilma
vardir; ancak evli grubun basiklig1 (1.901) bekarlardan (0.303) belirgin bi¢imde daha

yiiksektir. Bu, evlilerde puanlarin orta degerlere sikistigini gosterir.

Bekar grubunun standart sapmasi (0.753) ve CAA’s1 (1.000) evlileri (0.623;
0.538) asmaktadir; yani bekarlarin is tatmini dagilimi daha genistir. Minimum puan

1-1.25 araligindadir; az sayida c¢alisan ¢ok diisiik tatmin belirtmistir.

Normal dagilim varsayimi saglanmadigindan parametrik olmayan Mann-
Whitney U testi kullanilmigtir. p = 0.011 < 0.05 oldugu i¢in “Yasanilan ig tatmini
katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilik gosterir” hipotezi desteklenmistir.
Etki biiytikliigii r = 0.159 kiigiik-orta diizeydedir; fark istatistiksel olarak anlamli olsa

da pratik acidan sinirlidir.
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Literatiirde evlilik statiisiiniin is tatminini hem olumlu (sosyal destek, istikrar)
hem olumsuz (ig-aile ¢atigmasi) yonde etkileyebilecegi one siiriiliir. Bu ¢alismada
bekarlarin daha yliksek tatmin diizeyi, esnek sorumluluklar, kariyer mobilitesi veya
orglitteki gelisim beklentilerinin yiiksekligiyle iliskili olabilir. Evlilerde dagilimin
daralmasi, is tatmininin ev-is dengeleme  stratejilerinden veya aile

sorumluluklarindan daha fazla etkilenerek homojenlestigini

Sonu¢ olarak; Medeni durum, seramik sektorii calisanlarinin is tatmini
lizerinde istatistiksel olarak anlamli ancak kiigiik 6lgekli bir etkiye sahiptir; bekar

calisanlar evli ¢alisanlara kiyasla biraz daha yiiksek memnuniyet bildirmektedir.

HS8: Sarf edilen duyvgusal emek katitlimcilarin egitim seviyelerine gore

farklilik gosterir.

Duygusal Emek ve Egitim Diizeyi Arasindaki Farklihik Analizi

Cizelge 4.35: Egitim Gruplarina Gore Duygusal Emek Betimleyici Istatistikleri

Egitim Diizeyi n | Ortalama | Std. Sapma | Medyan | CAA | Min | Maks
[kdgretim 21 2.619 0.559 2.750 |0.417|1.33] 3.33
Lise 114 | 3.260 0.471 3.333 | 0.562|1.92| 4.17
Lisans 108 | 3.180 0.552 3.167 |0.688|1.83| 5.00
Yiiksek Lisans 10 3.417 0.860 3.417 | 1.104|2.00| 5.00
Doktora 5 3.100 0.325 3.000 |0.333|2.75| 3.58

Cizelge 4.36: Kruskal-Wallis H Testi

H-istatistigi p-degeri Anlamh Fark

23.706 <0.001 Var

Cizelge 4.37: Bonferroni Diizeltilmis Ikili Karsilastirmalar

Grup 1 Grup2 | U |p-adj Etki Bl(lr}-;uklugu AE?:EII
i T 1

Lisans [lkogretim | o3 ¢ | 0.002 0.326 Evet
e OSretM | 9790 | 0.001 - ve

(Diger tiim ikili >

karsilastirmalar) 0.066 r<0.45 Hayir

Not : r > 0.10 kiigtik, > 0.30 orta, > 0.50 biiyiik etki (Cohen).
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Betimsel Bulgularin Yorumlanacak olunursa; Duygusal emek ortalamasi
en diisiik grup Tlkégretim (X = 2.62) iken en yiiksek grup Yiiksek Lisans (X = 3.42)
olmustur. Ortadgretim-iistii gruplarin (Lise, Lisans, YL, Doktora) ortalamalari
dlgegin “orta-iist” bandinda (~3.1-3.4) kiimelenmektedir. Ilkogretim grubunun dar
CAA’s1t (0.417) ve goreli homojenligi, diisiik diizeyde ancak benzer yogunlukta

duygusal emek sergilediklerini diisiindiirtir.

Kruskal-Wallis Sonuglar1 yorumlanacak olunursa; H(4)=23.71, p<0.001
— egitim gruplar1 arasinda en az bir c¢ift arasinda anlamh fark
vardir.Parametrik olmayan testin se¢ilmesi, dagilimin normallikten sapmasi1 ve grup

esitsizligi (6rn. Doktora n=5) nedeniyledir.

Bonferroni diizeltmesi sonrasinda yalmzca flkégretim—Lise (r=0.41) ve

IIkégretim—Lisans (r=0.33) ciftleri anlamhdir. s Bu farklarin etki biiyiikliikleri

(13 2

orta” diizeydedir; yani pratikte de hissedilebilir. Yiiksek Lisans ve Doktora
orneklemleri kii¢iik oldugu i¢in (n=10; n=5) istatistiksel gili¢ diigiiktiir; bu gruplarla

digerleri arasindaki farklar anlamli ¢tkmamustir.

Sonuglar, egitim arttik¢a duygusal emek diizeyinin yiikselme egiliminde
oldugunu destekler (6zellikle diisiik egitimli calisanlarla karsilastirildiginda). Egitim
seviyesi arttik¢a iletisim becerileri, miisteri/sosyal beklenti farkindalig1 ve orgiitsel
rol normlar1 giiclenmekte, bu da duygusal emek stratejilerini daha sik kullanmaya yol
acabilmektedir. Ilkdgretim mezunlarmin diisiik ortalamasi, duygu diizenleme
gerektiren miigteri iliskilerinden ziyade daha fazla fiziksel iiretim siireglerine

odaklanmalariyla agiklanabilir.

Sonug¢ olarak; “Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin egitim seviyelerine

gore farklilik gosterir” hipotezi desteklenmistir.

HY9: Yasanilan is tatmini katilimcilarin egitim seviyelerine gore farklilik

gosterir.

Is Tatmini ve Egitim Diizeyi Arasindaki Farklihk Analizi

(Toplam 1is tatmini puanlari;; 1 = “Hi¢ Memnun Degilim” ... 5 = “Cok

Memnunum’)
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Cizelge 4.38: Egitim Gruplarina Gore Betimsel istatistikler

Egitim Diizeyi n | Ortalama | Std. Sapma | Medyan | CAA | Min | Maks
[kdgretim 21 2.990 0.798 2.950 |0.800 |1.40| 5.00
Lise 114 | 3.537 0.617 3.550 |0.550 |1.40 | 5.00
Lisans 108 | 3.502 0.634 3.600 |0.712 |1.95| 5.00
Yiiksek Lisans 10 3.755 0.764 3.825 |1.188 |2.70 | 4.95
Doktora 5 2.420 1.230 2.750 |2.300 [1.00 | 3.55

Cizelge 4.39: Kruskal-Wallis H Testi

H-istatistigi p-degeri Anlaml1 Fark

17.571 0.001 Var

(Yalmzca p-adj < 0.05 olan farklar vurgulanmustir)

Cizelge 4.40: Bonferroni Diizeltilmis Ikili Karsilastirmalar

Grupl |Grup2 U p-adj Etki Biiytkligi (r) Anlamli Fark
Lisans  [llkdgretim 1624.5 | 0.018 0.276 Evet
Lise [kdgretim 1775.5 | 0.004 0.302 Evet

(Oteki sekiz karsilastirmada p-adj > 0.26, anlamli fark yoktur.)
r > 0.10 = kiigiik, > 0.30 = orta, > 0.50 = biiyiik etki (Cohen).

Betimsel Bulgularin Yorumlanacak onursa; Is tatmini ortalamalari,
flkogretim diizeyinde en diisiik (X = 2.99) iken Yiiksek Lisans diizeyinde en
yiiksek (x = 3.76) gozlenmistir. Lise ve Lisans gruplari benzer (= 3.5) ve dl¢egin
“orta-list” bandindadir. Doktora grubunun ortalamasi (2.42) diisiik goriinmekle
birlikte 6rneklem kiicliktiir (n = 5); genis sapma (SS = 1.23) ve genis CAA,

sonuglarin giiclinii azaltmaktadir.

Genel Hipotez Testi (Kruskal-Wallis) sonuclarina gore; H(4) = 17.57, p =
0.001 — egitim diizeyleri arasinda is tatmini acisindan anlamh fark vardir.
Parametrik olmayan test sec¢imi, dagilimlarin normallikten sapmasi ve grup

biiyiikliiklerindeki dengesizlik nedeniyle uygun goriilmiistiir.

Ikili Karsilastirmalar ve Etki Biiyiikliikleri ise; Anlamli farklar yalnizca
flkogretim < Lise (r = 0.30, orta etki) ve Ilkégretim <> Lisans (r = 0.28, kiiciik-
orta etki) ciftlerinde ortaya ¢ikmistir. Yiiksek Lisans ve Doktora gruplariyla yapilan
karsilastirmalar, kiiclik 6rneklem nedeniyle istatistiksel gii¢c yetersizliginden anlaml
cikmamistir (p-adj > 0.26) ancak etki biiyiikliikleri bazi durumlarda orta diizeye

yakindir (6r. YL — lkdgretim r = 0.40). ilkégretim mezunlarinin diisiik is tatmini,
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gorev ¢esitliliginin smirlilig, kariyer ilerleme imkanlarmin azligi ve daha zorlu
fiziksel ¢alisma sartlariyla iligkili olabilir. Orta ve st diizey egitimlilerin daha
yiiksek tatmini, otonomi, beceri kullanimi, gelisim firsatlar1 ve iicret diizeylerinin
artmasiyla agiklanabilir. Doktora seviyesindeki diisiis, “asir1 nitelikli” olma hissi ve

beklenti-gergeklik uyusmazligindan kaynaklanabilir; ancak 6rneklem kiigiiktiir.

Sonug¢ olarak; “Yasanilan i tatmini katilimcilarin egitim seviyelerine gore
farklilik gosterir” hipotezi desteklenmistir. Farkin temel kaynagi, Ilkdgretim
mezunlar1 ile Lise/Lisans mezunlar1 arasindaki belirgin is tatmini farkidir; etkiler
kiigiik-orta diizeydedir ve Ozellikle diisiikk egitimli calisanlara yonelik oOrgiitsel

miudahaleler gereklidir.

H10: Sarf edilen duygusal emek kattlimcilarin onceki is tecriibelerine gore

farklilik gosterir.

Duygusal Emek ve Is Tecriibesi Arasindaki Farklihik Analizi

Cizelge 4.41: Is Tecriibe Gruplarina Gore Betimsel Istatistikler

Is Tecriibe Grubu n | Ortalama | Std. Sapma | Medyan | CAA | Min | Maks
0-2 Y1l 44| 3.328 0.536 3.292 |0.708|2.08 | 4.25
2-5 Y1l 42| 3.119 0.591 3.083 |0.625(1.67 | 5.00
5-10 Y1l 63| 3.114 0.557 3.167 |0.583|1.50| 4.17
10-20 Y1l 65| 3.114 0.606 3.167 |0.750(1.33| 5.00
20 Y1l ve Ustii 44| 3.267 0.421 3.375 |0.625|2.58 | 4.25

Cizelge 4.42: Kruskal-Wallis H Testi

H-istatistigi p-degeri Anlamh Fark

6.634 0.157 Yok

(Parametrik olmayan test; o= 0.05)
Merkezi Egilim ve Dagilhim

* En yiiksek duygusal emek ortalamasi 0-2 yil deneyim grubunda (x = 3.33),
en diisiik ortalamalar ise 2-5 ve 5-10 y1l gruplarinda (~3.11).

* 20 y1l ve lstii ¢alisanlarin ortalamasi 3.27 ile yeniden hafif yiikkselmektedir.

+ Standart sapmalar 0.42-0.61 araligindadir; 20+ yil tecriibe grubunun
varyanst en diisliktiir (SS = 0.421), bu grubun puanlarinin goreli homojenligini

yansitir.
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Genel Hipotez Testi (Kruskal-Wallis)

* H(4)=6.63, p=0.157 — is tecriibesi gruplar1 arasinda duygusal emek

acisindan istatistiksel olarak anlamh fark yoktur.

* Dolayistyla “Sarf edilen duygusal emek katilimcilarin onceki is

tecriibelerine gore farklilik gosterir” hipotezi reddedilmistir.

Ayrmmtih  bir degerlendirme yapilacak olunursa; Duygusal emek
uygulamalari, Ogrenilebilen bir beceri oldugundan deneyim arttikca artmasi
beklenebilir; ancak bulgular bunun lineer olmadigmi gostermektedir. Yeni
calisanlarin (0-2 yil) yiiksek ortalamasi, yeni rollere uyum saglamak icin daha fazla
“yiizeysel” veya “derin” davranig gostermelerini yansitabilir. Orta kidemde (2-10
yil) bir plato gozlenmesi, is rutinlesmesi ve duygusal diizenleme stratejilerinin
icsellesmesiyle iligkilendirilebilir. 20+ y1l grubunda kismi artis, “uzmanlasma” ile
artan miisteri/ast-list etkilesimlerinden veya yasca biiyiik calisanlarin gelistirdigi
empatik yaklasimlardan kaynaklanabilir; ancak fark istatistiksel olarak teyit

edilmemistir.

Sonug¢ olarak; Is tecriibesi gruplar1 arasinda duygusal emek puanlari farkli
goriinse de istatistiksel olarak anlamli fark yoktur; bu nedenle hipotez

desteklenmemektedir.

Hl11: Yasanian is tatmini katilimcilarin onceki is tecriibelerine gore

farklilik gosterir.

Is Tatmini ve Is Tecriibesi Arasindaki Iliski Analizi

Cizelge 4.43: Is Tecriibe Gruplarina Gére Is Tatmini Betimsel Istatistikleri

Is Std. .
Tecriibesi N |Ortalama Sapma Medyan [CAA | Min|Maks| Carpikhik| Basikhik

0-2 Y1l 44/3.435 0.740 3.575 |1.000|1.70{5.00 |-0.345 -0.325

2-5 Y1 42/3.683 0.711 3.850 |0.600{1.40[5.00 [-0.779 1.174

5-10 Y1l 63(3.420 0.650 3.500 |0.700{1.40/4.80 |-0.603 0.990

10-20 Y1l |65[3.375 0.605 3.450 10.800{2.00/5.00 |-0.134 0.286

20 Yil ve

Ustii 44/3.481 0.728 3.550 |0.525|1.00{4.95 |-1.446 3.094
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Cizelge 4.44: Kruskal-Wallis H Testi Sonucu

Istatistik Deger Yorum
H-istatistigi 9.179

p-degeri 0.057 Marjinal anlamlilik
Anlamli Fark Yok a = 0.05 diizeyinde

Merkezi Egilim Analizine gore; En yiiksek is tatmini 2-5 yil deneyim
grubunda (x = 3.68), En diisikk ortalama 10-20 yil grubunda (x = 3.38), Tiim
gruplarin ortalamalar1 6l¢egin orta noktasinin (3.00) iizerindedir. Medyan degerleri

ortalamalardan genellikle ytiksektir, bu sol carpik dagilimi isaret eder

Degiskenlik ve Dagilim analizine gore; En yiiksek degiskenlik 0-2 yil
grubunda (CAA = 1.000, SS = 0.740), En diisiik degiskenlik 20+ y1l grubunda (CAA
= 0.525), Tim gruplarda negatif ¢arpiklik goriilmekte, 6zellikle 20+ yi1l grubunda
belirgin (-1.446), Basiklik degerleri farklilagmakta, 20+ yil grubunda leptokurtik
dagilim (3.094)

Hipotez Testi Yorumlayacak olursak; Kruskal-Wallis H(4) = 9.179, p =
0.057, a = 0.05 diizeyinde hipotez reddedilse de, sonu¢ marjinal anlamhihga isaret
etmektedir. Bu bulgu, is tecriibesi-is tatmini iligkisinin zayif ama goz ardi

edilemeyecek diizeyde oldugunu gosterir

"Yasanilan is tatmini katilimcilarin Onceki is tecriibelerine gore farklilik
gosterir" hipotezi istatistiksel olarak desteklenmemistir (p = 0.057 > 0.05). Ancak
marjinal anlamlilik diizeyi ve ortalamalar arasi farkliliklar, is tecriibesinin is tatmini
lizerinde goz ard1 edilemeyecek bir etkisi oldugunu diisiindiirmektedir. Ozellikle 2-5
yil tecriibe grubunun yiiksek tatmini ve 10-20 yil grubunun gorece diisiik tatmini,

kariyer evrelerinin is tatmini tizerindeki etkisini vurgulamaktadir.
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

5.1 Tartisma

Bu tez kapsaminda seramik sektoriinde calisanlarin is tatmini ve duygusal
emek diizeyleri ile bu degiskenlerin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi ve is
tecriibesi gibi demografik ve mesleki faktorlere gore farklilasip farklilasmadigi ¢cok
yonlii istatistiksel analizlerle incelenmistir. Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yiiksek
i¢ tutarlilik (Cronbach’s a > 0.70) gostermesi, elde edilen bulgularin giivenilirligini

artirmistir. Ayrica, faktor analizleriyle dlgeklerin yap1 gecerligi de dogrulanmastir.

Calisanlarin genel olarak orta-list diizeyde is tatmini ve duygusal emek
sergiledigi goriilmiistiir. Duygusal emek boyutlar1 incelendiginde, derin davranig
ortalamasinin ylizeysel ve bastirma stratejilerinden daha yliksek oldugu saptanmustir.
Korelasyon analizleri, 6zellikle derin davranis ile is tatmini arasinda anlamli ve
pozitif bir iliski oldugunu gostermistir. Yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda ise

anlamli bir iligki bulunmamastir.

Demografik ve mesleki degiskenlere gore yapilan fark analizlerinde, egitim
diizeyinin hem is tatmini hem de duygusal emek {iizerinde belirleyici bir faktor
oldugu ortaya cikmustir. Ozellikle ilkdgretim mezunlar ile lise ve lisans mezunlar
arasinda anlamli ve orta diizeyde farklar bulunmustur. Medeni durumun is tatmini
tizerinde anlaml bir etkisi oldugu, bekar ¢alisanlarin evlilere gore daha yiiksek is
tatmini bildirdigi belirlenmistir. Cinsiyet ise duygularin bastirilmasi ve toplam
duygusal emek ile ig tatmini lizerinde kii¢iik ama anlamli etkilere sahiptir. Yas ve is
tecriibesi gruplar1 genel olarak anlamli farklilik {iretmemis, ancak is tecriibesinde
marjinal anlamlilik ve ortalamalar aras1 dikkat cekici farkliliklar gozlenmistir.
Ozellikle 2-5 yil tecriibe grubunun yiiksek is tatmini ve 10-20 yi1l grubunun gérece
diisiik is tatmini, kariyer evrelerinin is tatmini lizerinde dalgali bir etki yarattigini

gostermektedir.

Bu bulgular, is tatmini ve duygusal emek {izerinde tek bir demografik veya

mesleki degiskenin belirleyici olmadigini, ¢oklu faktorlerin ve bunlar arasindaki
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etkilesimlerin 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, orneklemdeki bazi
gruplarin (6r. doktora ve yiiksek lisans mezunlari) kiigiik olmasi, bu gruplar i¢in elde

edilen sonuglarin genellenebilirligini sinirlamaktadir.

5.2 Sonug¢

Bu tezde elde edilen bulgular, seramik sektorii ¢alisanlarinin is tatmini ve
duygusal emek diizeylerinin, ozellikle egitim diizeyi ve medeni durum gibi
demografik degiskenlere gore anlamli bicimde farklilastigim1 gdstermektedir.
Arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin yiiksek giivenirligi ve yap1 gegerligi, elde edilen

sonugclarin bilimsel agidan saglamligin1 desteklemektedir.

Calisanlarin genel olarak orta-list diizeyde is tatmini ve duygusal emek
sergiledigi, derin davranig stratejisinin i§ tatminiyle pozitif ve anlaml bir iligki
gosterdigi saptanmistir. Bu durum, c¢alisanlarin igsellestirilmis duygu yonetimi
stratejileri gelistirdiklerinde islerinden daha fazla tatmin olduklarin1 gostermektedir.
Yiizeysel davranigs ve bastirma stratejilerinin ise is tatminiyle anlamli bir iligkisi

bulunmamustir.

Egitim diizeyi, hem is tatmini hem de duygusal emek acisindan en belirgin
ayristirict degisken olarak one c¢ikmistir. Lise ve lisans mezunlarinin, ilkdgretim
mezunlarina kiyasla daha yiiksek is tatmini ve duygusal emek diizeyine sahip oldugu
belirlenmigtir. Bu bulgu, egitim diizeyinin c¢alisanlarin is ortamindaki beklenti,
iletisim ve duygu yonetimi becerilerini artirdigini1 géstermektedir. Medeni durumun
1§ tatmini lizerindeki etkisi ise, bekar ¢alisanlarin evlilere gore daha yiiksek is tatmini
bildirmesiyle ortaya ¢ikmistir. Bu durum, is-aile ¢atismasi, sorumluluk paylagimi ve

kariyer beklentileriyle iligkili olabilir.

Cinsiyetin, duygularin bastirilmast ve toplam duygusal emek ile is tatmini
tizerinde kii¢iik ama anlamli etkileri oldugu goriilmiistiir. Yas ve is tecriibesi gruplari
arasinda ise genel olarak anlamli bir fark saptanmamistir; ancak is tecriibesi icin
marjinal anlamlilik ve ortalamalar arasi farkliliklar, kariyer evrelerinin is tatmini

tizerinde dalgali bir etki yarattigin1 gostermektedir.

Sonug olarak, bu tezde elde edilen bulgular, seramik sektoriinde ¢alisanlarin
is tatmini ve duygusal emek diizeylerinin, 6zellikle egitim ve medeni durum gibi

demografik degiskenlere gore anlamli bicimde farklilastigini ortaya koymaktadir.
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Insan kaynaklar1 uygulamalarinda bu bulgular dikkate alinarak, galisanlarin
ihtiyaglarina duyarli, kapsayici ve gelisim odakli politikalar gelistirilmesi
onerilmektedir. Ayrica, is tatmini ve duygusal emek iizerinde etkili olabilecek diger
orgiitsel ve bireysel faktorlerin de ilerleyen arastirmalarda ¢ok degiskenli modellerle

incelenmesi gerekmektedir.

Bu calisma, seramik sektoriinde calisanlarin is yasami deneyimlerinin
anlasilmasia katki saglamis; is tatmini ve duygusal emek kavramlarinin orgiitsel
uygulamalar ve ¢alisan iyi olusu agisindan ne denli 6nemli oldugunu bir kez daha

ortaya koymustur.

5.3 Gelecekte Yapilacak Arastirmalar icin Oneriler

Bu c¢alisma, seramik sektoriinde ¢alisanlarin is tatmini ve duygusal emek
diizeylerini demografik ve mesleki degiskenler agisindan inceleyerek Onemli
bulgular ortaya koymustur. Ancak, arastirmanin siirliliklart ve elde edilen sonuglar,
gelecekte yapilacak arastirmalar igin gesitli Oneriler sunmaktadir. Bu oneriler, hem

metodolojik yaklasimlar: hem de arastirma konularin1 kapsamaktadir.

5.3.1 Metodolojik oneriler

e Boylamsal Arastirma Tasarimlari: Bu calisma kesitsel bir tasarima sahip
oldugu icin degiskenler arasindaki iliskilerin yonii ve nedensellik iligkileri
hakkinda kesin sonuclar ¢ikarmak miimkiin olmamistir. Gelecekte yapilacak
boylamsal arastirmalar, ¢alisanlarin is tatmini ve duygusal emek
diizeylerindeki degisimleri zaman i¢inde izleyerek daha kapsamli bir anlayis
saglayabilir. Ozellikle kariyer evreleri, terfi, is degisikligi gibi olaylarin is
tatmini ve duygusal emek tlizerindeki etkileri boylamsal tasarimlarla daha net
bir sekilde ortaya konulabilir.

e Karma Yontem Arastirmalari: Bu calisma nicel verilere dayanmaktadir.
Gelecekte yapilacak karma yontem arastirmalari, nicel bulgular nitel
verilerle destekleyerek daha derinlemesine bir analiz saglayabilir. Ornegin,
calisanlarla yapilacak derinlemesine goriismeler ve odak grup ¢alismalari, i
tatmini ve duygusal emek deneyimlerinin altinda yatan nedenleri ve siire¢leri

daha 1yi anlamaya yardimci1 olabilir.
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Daha Biiyiik ve Dengeli Orneklemler: Bu calismada bazi demografik
gruplarin  (6rnegin, doktora ve yiiksek lisans mezunlar1) oOrneklem
biyiikliikleri  sinirli  oldugu igin  bu gruplara iliskin  sonuglarin
genellenebilirligi  kisithdir.  Gelecekte yapilacak arastirmalarda, farkl
demografik gruplar1 temsil eden daha biiylik ve dengeli oOrneklemler
kullanilarak daha giivenilir sonuglar elde edilebilir.

Coklu Sektor ve Kiiltiirler Aras1 Karsilastirmalar: Bu calisma seramik
sektoriiyle smnirlidir. Gelecekte yapilacak arastirmalar, farkli sektorlerde ve
farkli kiiltiirel baglamlarda c¢alisanlarin is tatmini ve duygusal emek
diizeylerini karsilastirarak daha genis bir perspektif sunabilir. Farkli
sektorlerin ve kiiltiirlerin is tatmini ve duygusal emek iizerindeki etkileri,
orgiitsel uygulamalarin uyarlanmasi agisindan 6nemli bilgiler saglayabilir.
Daha Kapsamh Degisken Setleri: Bu calismada demografik ve mesleki
degiskenlerin yani sira, isin niteligi, Orgiitsel iklim, liderlik tarzi, is-aile
dengesi gibi faktorlerin de is tatmini ve duygusal emek tizerindeki etkileri
incelenebilir. Ayrica, kisilik Ozellikleri, duygusal zeka, 6z-yeterlik gibi

bireysel faktorlerin de is tatmini ve duygusal emekle iliskisi arastirilabilir.

5.3.2. Arastirma konular1 icin éneriler

Duygusal Emek Stratejilerinin Is Tatmini ve Tiikenmislik Uzerindeki
Etkileri: Bu ¢alismada derin davranigin is tatminiyle pozitif iliskili oldugu
bulunmustur. Gelecekte yapilacak arastirmalar, farkli duygusal emek
stratejilerinin (yiizeysel davranis, derin davranig, samimi davranis) is tatmini,
tikenmislik, orgiitsel baglilik gibi degiskenler iizerindeki etkilerini daha
detayli inceleyebilir. Ayrica, duygusal emek stratejilerinin hangi durumlarda
daha etkili oldugu ve bu stratejilerin calisanlarin iyi olusu lizerindeki uzun
vadeli etkileri de arastirilabilir.

Is-Aile Dengesinin Is Tatmini ve Duygusal Emekle Iliskisi: Bu ¢alismada
medeni durumun is tatmini lizerinde anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur.
Gelecekte yapilacak aragtirmalar, is-aile dengesinin is tatmini ve duygusal
emekle iliskisini daha detayli inceleyebilir. Ozellikle gocuk sahibi olan
calisanlarin is ve aile sorumluluklarin1 nasil dengeledikleri, bu dengenin is

tatmini ve duygusal emek tizerindeki etkileri arastirilabilir.
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e Liderlik Tarzlarmmn is Tatmini ve Duygusal Emekle iliskisi: Liderlik
tarzlarimin calisanlarin is tatmini ve duygusal emek diizeylerini nasil
etkiledigi arastirilabilir. Ozellikle destekleyici, déniistiiriicii ve etik liderlik
tarzlarinin ¢alisanlarin is tatmini, duygusal emek stratejileri ve Orgiitsel
baglilik tizerindeki etkileri incelenebilir.

e Orgiitsel iklimin Is Tatmini ve Duygusal Emekle Iliskisi: Orgiitsel iklimin
(6rnegin, destekleyici, yenilik¢i, rekabetci) calisanlarin is tatmini ve duygusal
emek diizeylerini nasil etkiledigi arastirilabilir. Ozellikle &rgiitsel destegin,
adalet algisinin ve psikolojik gilivenligin is tatmini ve duygusal emek
tizerindeki etkileri incelenebilir.

e Egitim Diizeyinin Iy Tatmini ve Duygusal Emek Uzerindeki Dolayh
Etkileri: Bu calismada egitim diizeyinin is tatmini ve duygusal emek
tizerinde dogrudan etkili oldugu bulunmustur. Gelecekte yapilacak
arastirmalar, egitim diizeyinin isin karmasikligl, otonomi, kariyer firsatlart
gibi degiskenler araciligiyla is tatmini ve duygusal emek tizerindeki dolayli

etkilerini inceleyebilir.

Bu oOneriler, gelecekte yapilacak arastirmalarin daha kapsamli, derinlemesine
ve uygulamaya yonelik sonuglar iiretmesine yardimci olabilir. s tatmini ve duygusal
emek, ¢alisanlarin iyi olusu ve orglitsel basari igin kritik dneme sahip oldugundan, bu

konulara yonelik arastirmalarin artirilmasi ve gelistirilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.
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